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Πεξίιεςε 

 Η πξσηνθαλήο νηθνλνκηθή θξίζε πνπ δηέξρεηαη ε Διιάδα έρεη επεξεάζεη 

αλακθίβνια φινπο ηνπο ηνκείο ηεο νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο. Σηφρνο ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηνπ αληίθηππνπ πνπ έρεη απηή ε θξίζε ζηελ 

πίζηε (loyalty) ηνπ ηξαπεδηθνχ πειάηε . 

 Σην θεθάιαην ηεο ζεσξεηηθήο πξνζέγγηζε γίλεηαη κηα ηζηνξηθή αλαδξνκή 

ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο θαη ηεο κεηεμέιημήο ηεο ζε ηξαπεδηθή θξίζε ζηελ Διιάδα  

θαη αλαιχεηε δηεμνδηθά ε έλλνηα ηεο πίζηεο πειάηε , ησλ παξαγφλησλ πνπ 

δεκηνπξγνχλ θαη επεξεάδνπλ ηελ πίζηε θαζψο θαη ησλ ζηξαηεγηθψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ νη επηρεηξήζεηο γηα λα αλαπηχμνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ ηνπο 

.Σηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνπκε πην εηδηθά ηελ έλλνηα ηεο πίζηεο ηξαπεδηθνχ πειάηε 

θαη αλαιχνπκε  ηε δηαρξνληθή αμία ηνπ πειάηε θαη ηε δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα . 

 Σην θεθάιαην ηελ εξεπλψλ - δεπηεξνγελψλ ζηνηρείσλ θαηαγξάθνπκε φιεο 

ηηο δηαζέζηκεο  έξεπλεο θαη παξνπζηάδνπκε κηα ζπιινγή πιεξνθνξηψλ νη νπνίεο 

έρνπλ δεκηνπξγεζεί απφ ηξίηνπο εξεπλεηέο πάλσ ζηε ζεσξία ηεο νηθνλνκηθήο 

θξίζεο θαη ηνπ αληίθηππνπ πνπ απηή επηθέξεη ζηελ πίζηε ησλ πειαηψλ ,κε 

ηδηαίηεξε κλεία λα γίλεηαη ζε έξεπλεο πνπ αθνξνχλ ηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα . 

 Σην θεθάιαην ηεο έξεπλάο καο θαηαξηίζηεθε εξσηεκαηνιφγην  ην νπνίν 

βαζίζηεθε ζηε κειέηε πεξίπησζεο ησλ Διιεληθψλ Τξαπεδψλ ,ελψ ζπλνιηθά 

ζπιιέρζεθαλ 211 απαληήζεηο. Γεδνκέλνπ ηνπ εχξνπο ησλ ζπκκεηνρψλ ,δηεμήγακε 

αλαινγηθά ηελ έξεπλά καο κε βάζε ην παθέην ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο SPSS. Ο 

ζθνπφο ηεο επεμεξγαζίαο ησλ δεδνκέλσλ έγηλε γηα λα απνδείμεη ηειηθά πφζν 

ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο απφ ηηο Διιεληθέο Τξάπεδεο ζήκεξα ,πνηνο είλαη ν 

βαζκφο ηεο πίζηεο πνπ δηαηεξνχλ ,πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη κεηά απφ απηή 

,ζε ζρέζε κε ηελ θχξηα Τξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο , πνηέο είλαη νη δηαθνξέο ζηηο 

αληηιήςεηο κεηαμχ ηδηψηε θαη επηρεηξεκαηία πειάηε θαη ηέινο αλ ε πίζηε ησλ 

πειαηψλ  είλαη πξαγκαηηθή . Σην ηέινο, πξνέθπςαλ ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα, γηα ηα 

νπνία ζεσξήζακε ζθφπηκν λα παξαζέζνπκε κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο αλάιπζήο 
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καο θάπνηεο πξνηάζεηο πνιηηηθήο. Απηέο έρνπλ ζθνπφ ηελ ελδερφκελε βειηίσζε 

ηεο πξνψζεζεο ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ κε ηέηνην ηξφπν θαη κε ηέηνηεο ζηξαηεγηθέο 

ψζηε λα δεκηνπξγνχλ πςειφηεξε πίζηε θαη δέζκεπζε απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε . 

Παξαθάησ ζα επηζεκαλζνχλ πην ζπγθεθξηκέλα, νη ζεσξεηηθνί θαη εξεπλεηηθνί 

ζηφρνη ηεο εξγαζίαο βάζε ησλ νπνίσλ μεθίλεζε θαη νινθιεξψζεθε ε έξεπλά καο. 

 

 

ΛΔΞΔΙΣ – ΚΛΔΙΓΙΑ : Οηθνλνκηθή θξίζε , Πίζηε πειάηε , Διιεληθφ ηξαπεδηθφ 

ζχζηεκα 
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Abstract 

 The unprecedented economic crisis that runs through Greece has 

undoubtedly affected all areas of economic activity. The aim of this paper is to 

investigate the impact of the recent financial crisis on customer loyalty in greek 

banking sector. 

 In theoretical approach we present a historical retrospection of economic 

crisis and its evolution in banking crisis in Greece and we analyze at great length 

the significance of customer loyalty , the factors that create and influence loyalty 

,as well as the strategies that  the enterprises use in order develop  their customers' 

loyalty. Afterwards we present more specifically the significance of banking 

customer loyalty and we analyze the diachronic value of customer and the 

management of cliental relations in the banking sector. 

 In researches - secondary elements  approach we record all the available 

researches and present informations that have been created by third researchers on 

the theory of economy crisis and the impact it involves in customer loyalty, with 

particular indication in researches that concern the banking sector. 

 Our research was worked out with a questionnaire that was based on the 

case  study of  Greek Banks, while there were collected 211 answers. Given the 

range of participation, we decided to use the statistical analysis package SPSS. The 

purpose of the data processing was done to finally demonstrate how satisfied are 

the customers from the Greek Banks today, what is the degree of loyalty that they 

maintain, before the economic crisis and after this, concerning their main Bank of 

collaboration, what are the differences in the perceptions between private 

individual customers and businessman customers and finally if the loyalty of 

customers is real. For the above mentioned points we come up with useful 

conclusions which we consider appropriate to enhance by proposing some further 

policy recommendations. These have main purpose the potential improvement of 

promotion of banking services in such a way and with such strategies so to create 

higher loyalty  and engagement from the side of customers. 
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Below, we have recorded the theoretical and research objectives, the survey started 

and ended with.  

 

KEYWORDS : Economic crisis , customer loyalty , Greek banking system 
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Δηζαγσγή 

 Η πίζηε πειαηψλ κπνξεί λα νξηζηεί σο ε πξνζθφιιεζε ησλ πειαηψλ ζε κηα 

επηρείξεζε. Αθφκα θη αλ νη επηρεηξήζεηο θάλνπλ ηα ιάζε, νη πηζηνί πειάηεο δελ ζα 

θχγνπλ. Η ειιεληθή νηθνλνκία  έρεη ππνζηεί ζε κεγάιν βαζκφ ηηο ζπλέπεηεο ηεο 

ρξεκαηνπηζησηηθήο θαη νηθνλνκηθήο θξίζεο ηα ηειεπηαία επηά έηε . Με δεδνκέλν 

ηηο αιιαγέο ζηηο θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο , ηε κείσζε ηνπ νηθνγελεηαθνχ 

εηζνδήκαηνο  θαη ηελ ζπλερψο απμαλφκελε αλεξγία., είλαη ελδηαθέξνλ λα 

εξεπλεζεί εάλ ε πίζηε πειαηψλ έρεη αιιάμεη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο νηθνλνκηθήο 

θξίζεο θαη πην ζπγθεθξηκέλα λα δηεξεπλεζνχλ νη αιιαγέο ζηελ πίζηε πειαηψλ 

κέζα ζην πιαίζην ηνπ ειιεληθνχ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο  ην νπνίν επεξεάζηεθε 

φζν ηίπνηε άιιν απφ ηελ θξίζε πνπ βηψλεη ε ρψξα .  

 Ο φξνο πίζηε πειάηε είρε εμεηαζηεί επξέσο ηε δεθαεηία ηνπ 1990 αιιά 

ιηγφηεξεο έξεπλεο δηεμήρζεζαλ πάλσ ζην ζέκα ηηο επφκελεο δεθαεηίεο . Παξφια 

απηά ην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ζηηο κέξεο καο ραξαθηεξίδεηαη απφ αχμεζε 

ηνπ αληαγσληζκνχ θαη παγθνζκηνπνίεζε ζε φινπο ηνπο ηνκείο δξαζηεξηνπνίεζεο 

ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ε δηεξεχλεζε ηνπ φξνπ πίζηε πειάηε  απνθηά ζπλερψο 

απμαλφκελε ζεκαζία . 

 Ο Kincaid (2003) πξνζδηνξίδεη ηελ πίζηε πειάηε σο "ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή , ε νπνία βαζίδεηαη ζε ζεηηθέο εκπεηξίεο θαη αμίεο , ε νπνία νδεγεί 

ζηελ αγνξά πξντφλησλ , αθφκα θαη αλ απηή δελ εκθαλίδεηαη ζαλ ε πην ινγηθή 

απφθαζε ". Σε κία νηθνλνκία φπσο ε Διιεληθή, ε νπνία βαζίδεηαη ζε κεγάιν 

βαζκφ ζηηο ηξάπεδεο, ε δηεξεχλεζε ηεο πίζηεο πειάηε απέλαληη ζηα ηξαπεδηθά 

ηδξχκαηα θαη εηδηθφηεξα κέζα απφ ην πξίζκα ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο απνθηά 

ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ. 
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΢εκαληηθόηεηα ηεο Έξεπλαο 

Μεηά ηελ έλαξμε ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο ην 2009 , ε νπνία εμειίρζεθε θαη 

ζε ηξαπεδηθή θξίζε, θαη ηε ζπγρψλεπζε ησλ ειιεληθψλ ηξαπεδψλ ζε 4 θχξηεο 

ζπζηεκηθέο ηξάπεδεο, φιεο νη ελέξγεηεο ησλ ηξαπεδψλ έρνπλ επηθεληξσζεί ζηε 

δηαηήξεζε ησλ πθηζηάκελσλ πειαηψλ ηνπο. Μέζα ζε ζπλζήθεο «νιηγνπσιίνπ» 

ζηηο ειιεληθέο ηξάπεδεο θξίλεηαη ζθφπηκν λα εξεπλεζεί πφζν ε πίζηε ζπληειεί ζηε 

δηαηήξεζε ηνπ πειάηε θαη πνηνο είλαη αληίθηππνο ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο ζηελ 

πίζηε ηξαπεδηθνχ πειάηε, θαζψο ε δηαηήξεζε ηνπ ππάξρνληνο κεξηδίνπ αγνξάο 

απφ ηηο ηξάπεδεο απνηειεί ζεκαληηθφ παξάγνληα καθξνρξφληαο βησζηκφηεηάο ηνπο 

θαη επίηεπμεο θεξδψλ. 

Σηε βηβιηνγξαθία γεληθά κπνξεί θαλείο λα βξεη πνιιά δηαθνξεηηθά άξζξα 

θαη κειέηεο πνπ αζρνινχληαη κε ηηο αηηίεο θαη ηηο ζπλέπεηεο ησλ ηξαπεδηθψλ θαη 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ θξίζεσλ. Οη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο επηθεληξψλνληαη θπξίσο 

ζηηο νηθνλνκηθέο, δηαξζξσηηθέο θαη νηθνλνκηθέο επηπηψζεηο ηεο 

ρξεκαηνπηζησηηθήο θξίζεο. Τα παξαπάλσ ζέκαηα πεξηγξάθνληαη θαη αλαιχνληαη 

ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ επηζηεκνληθή βηβιηνγξαθία, σζηφζν νη έξεπλεο νη νπνίεο 

έρνπλ πξνζπαζήζεη λα κεηξήζεη ηελ επίδξαζε ησλ ηξαπεδηθψλ θξίζεσλ ζρεηηθά κε 

ην επίπεδν ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηηο δηαδηθαζίεο νηθνδφκεζεο 

καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο είλαη ειάρηζηεο. Η παξνχζα εξγαζία 

ινηπφλ ζα απνηειέζεη εθηφο ησλ άιισλ, κηα κηθξή ζπλεηζθνξά ζην θελφ πνπ 

ππάξρεη ζηνλ ηνκέα απηφ. 

Αλαθνξά ζην Πεδίν Δθαξκνγήο 

Τν παγθφζκην πηζησηηθφ ζχζηεκα έρεη ππνζηεί κηα δηαδηθαζία 

αλαδηάξζξσζεο θαη αλαπξνζαλαηνιηζκνχ, ηφζν ζε επίπεδν δηαξζξσηηθψλ φζν θαη 

νξγαλσηηθψλ αιιαγψλ. Ο ηξαπεδηθφο ηνκέαο είλαη ζην θέληξν απηήο ηεο 

δηαδηθαζίαο. Φαηλφκελα ζπγρσλεχζεσλ θαη εμαγνξψλ, ε παγθνζκηνπνίεζε θαη ε 

δηεζλνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ, αιιαγέο ζηηο νξγαλσηηθέο δνκέο 

θαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ είλαη ιίγεο κφλν απφ ηηο πνιιέο αιιαγέο πνπ έιαβαλ 

ρψξα ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν ηεο Διιάδαο ηα ηειεπηαία ρξφληα.  
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Τα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί πνιιέο ελνπνηήζεηο, 

ζπγρσλεχζεηο θαη εμαγνξέο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα, νη νπνίεο έρνπλ νδεγήζεη ζηελ 

ιεηηνπξγία πιένλ ηεζζάξσλ ζπζηεκηθψλ ηξαπεδψλ ζηελ Διιάδαο. Σχκθσλα κε 

ηελ Έλσζε Διιεληθψλ Τξαπεδψλ ε δνκή ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο γηα ην 2017 

θαίλεηαη ζηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί: 
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΢θνπόο θαη ΢ηόρνη Δξγαζίαο 

Η νηθνλνκηθή χθεζε πνπ δηαλχεη ε Διιάδα ηα ηειεπηαία έηε επεξέαζε 

φπσο ήηαλ αλακελφκελν, ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα, ην νπνίν 

ππέζηε κηα ζεηξά αξλεηηθψλ επηπηψζεσλ, νη πην ζεκαληηθέο εθ ησλ νπνίσλ ήηαλ ε 

ζπγρψλεπζε ηνπο ζε ηέζζεξηο βαζηθέο ζπζηεκηθέο ηξάπεδεο, ε ππνβάζκηζε ηεο 

πηζηνιεπηηθήο ηνπο ηθαλφηεηαο απφ ηνπο δηεζλνχο νίθνπο αμηνιφγεζεο, ε έιιεηςε 

ξεπζηφηεηαο, θ.α. Γεδνκέλσλ ησλ γεγνλφησλ απηψλ θαη παξάιιεια κε ηελ 

ζεκαληηθή θπγή θεθαιαίσλ, νη ηξάπεδεο θαηαβάιινπλ ζπλερψο πξνζπάζεηεο ψζηε 

λα δηαηεξήζνπλ ηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο ηνπο.  

Σθνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε ηνπ 

αληίθηππνπ πνπ έρεη ε νηθνλνκηθή θξίζε ζηελ πίζηε ηξαπεδηθνχ πειάηε , ε 

εξεπλεηηθή ηεθκεξίσζε ηεο παξαπάλσ παξαδνρήο ζην ρψξν ησλ Διιεληθψλ 

Τξαπεδψλ θαη ε παξάζεζε πξνηάζεσλ κε ηηο νπνίεο νη Διιεληθέο Τξάπεδεο ζα 

κπνξνχζαλ λα αλαθηήζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε θαη ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ ηνπο. Η 

παξνχζα εξγαζία απνηειεί κηα κηθξή ζπλεηζθνξά ζηελ ζπλνιηθή δξάζε ησλ 

ηξαπεδψλ, πξνθεηκέλνπ, απηέο, λα αλαθηήζνπλ ηε ρακέλε πίζηε θαη εκπηζηνζχλε 

θαη λα κπνξέζνπλ λα νηθνδνκήζνπλ καθξνρξφληεο ζηαζεξέο ζρέζεηο κε ηνπο 

πειάηεο ηνπο. 

Οη επηκέξνπο ζηφρνη πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί πξνο ππνζηήξημε ηνπ γεληθνχ 

ζθνπνχ ηεο δηαηξηβήο παξνπζηάδνληαη παξαθάησ. 
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Θεσξεηηθνί ΢ηόρνη 

Οη βαζηθνί ζεσξεηηθνί ζηφρνη, ηνπο νπνίνπο ζα επηρεηξήζνπκε λα 

θαιχςνπκε, κέζα απφ ηελ αλαζθφπεζε ηεο ειιεληθήο αιιά θαη δηεζλνχο 

βηβιηνγξαθίαο είλαη νη παξαθάησ: 

1) Βηβιηνγξαθηθή πξνζέγγηζε ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο θαη ηεο κεηαηξνπήο ηεο 

ζε ηξαπεδηθή θξίζε ζηελ Διιάδα . 

2) Βηβιηνγξαθηθή πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ πίζηε πειάηε (customer loyalty) ,ησλ 

παξαγφλησλ πνπ δεκηνπξγνχλ θαη επεξεάδνπλ ηελ πίζηε πειάηε  θαη ησλ 

ζηξαηεγηθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη επηρεηξήζεηο γηα λα ελδπλακψζνπλ ηελ 

πίζηε ησλ πειαηψλ ηνπο . 

3) Βηβιηνγξαθηθή πξνζέγγηζε ηεο πίζηεο πειάηε ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα . 

4) Βηβιηνγξαθηθή πξνζέγγηζε ηεο πίζηεο πειάηε ζηηο ηξάπεδεο θαηά ηελ 

νηθνλνκηθή θξίζε θαη κειέηε ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν κεηαβάιιεηαη θαη 

πξνο πνηα θαηεχζπλζε. 

Δξεπλεηηθνί ΢ηόρνη 

 Αληίζηνηρα νη εξεπλεηηθνί ζηφρνη ηεο εξγαζίαο είλαη νη παξαθάησ: 

1) Η δηεξεχλεζε ησλ αληηιήςεσλ ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηνλ Τξαπεδηθφ 

θιάδν θαη ησλ επηπηψζεσλ  πνπ έρεη επηθέξεη  ε νηθνλνκηθή θξίζε ζηελ 

πίζηε πειαηψλ πξνο ηηο ειιεληθέο ηξάπεδεο . 

2) Η δηεξεχλεζε ησλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ηξαπεδηθνχ 

πειάηε ζε πεξηφδνπο νηθνλνκηθήο θξίζεο . 

3) Σχγθξηζε αληηιήςεσλ ηξαπεδηθνχ ηδηψηε πειάηε θαη επηρεηξεκαηία πειάηε. 
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1. ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1ν : Θεσξεηηθή Πξνζέγγηζε 

 

1.1.Η νηθνλνκηθή θξίζε θαη ε κεηεμέιημή ηεο ζε ηξαπεδηθή θξίζε 

ζηελ Διιάδα 

Οη νηθνλνκηθέο θξίζεηο είλαη πεξίνδνη αλαηαξαρήο θαη σο εθ ηνχηνπ 

επηθέξνπλ απμεκέλε νηθνλνκηθή αζηάζεηα, θίλδπλν θαη αβεβαηφηεηα. Ο θφζκνο 

έρεη εηζέιζεη ζε κηα λέα νηθνλνκηθή επνρή πνπ είλαη κηα επνρή ζπλερνχο 

αλαηαξαρήο θαη ράνπο. Η κεηαηφπηζε ησλ νηθνλνκηθψλ θχθισλ, νη νπνίνη είλαη 

πξνβιέςηκνη ππφ θαλνληθέο ζπλζήθεο νηθνλνκίαο, ζε πεξίνδν χθεζεο απνπζηάδεη 

θαη έρνπλ γίλεη απξφβιεπηνη. Η επίδξαζή ηνπο, σζηφζν, είλαη πνιχ πςειφηεξε ζηε 

λέα νηθνλνκηθή νκαιφηεηα. Λφγσ ησλ αλαγθαίσλ πξνζαξκνγψλ ζε απηή ηελ 

εμέιημε, νη επελδπηέο είλαη πεξηζζφηεξν πξνζεθηηθνί πξνζπαζψληαο λα 

απνθεπρζνχλ νη θίλδπλνη θαη νη πειάηεο γίλνληαη φιν θαη πην αλαζθαιήο θαη 

ςάρλνπλ γηα ζίγνπξεο επηινγέο θαη δηεξεχλεζε λέσλ επθαηξηψλ. 

Η θξίζε ρξένπο ηεο Διιάδαο μεθίλεζε ην 2009 θαη άξρηζε λα αζθεί πηέζεηο 

θαη ζηα νκφινγα άιισλ επξσπατθψλ ρσξψλ θαη θπξίσο ηεο Ιζπαλίαο, ηεο 

Ιξιαλδίαο θαη ηεο Πνξηνγαιίαο. Με ηνλ φξν δεκφζην ρξένο ελλννχκε ην ζχλνιν 

ησλ νηθνλνκηθψλ νθεηιψλ ζε ρξεκαηηθέο κνλάδεο ηνπ επξχηεξνπ δεκνζίνπ ηνκέα 

κηαο ρψξαο. Κξίζε ρξένπο ππάξρεη φηαλ κηα ρψξα δειψλεη πηψρεπζε θαη 

απνθαζίδεη λα κελ πιεξψζεη κέξνο ή νιφθιεξν ην δεκφζην ρξένο. Μηα ρψξα 

βηψλεη κηα θξίζε ρξένπο φηαλ ππνβαζκίδεηαη ε πηζηνιεπηηθή ηεο ηθαλφηεηα θαη 

φηαλ ηα spread (πεξηζψξηα) ησλ νκνιφγσλ ηεο ππεξβαίλνπλ θάπνην 

πξνθαζνξηζκέλν φξην (threshold target). Όπσο δηαπηζηψλνπκε απφ ηνπο νξηζκνχο 

απηνχο ε θξίζε ρξένπο είλαη θάηη ην επαρζέο γηα ηελ νηθνλνκία ελφο θξάηνπο θαη 

θαηά ζπλέπεηα ησλ αηφκσλ πνπ απνηεινχλ νληφηεηεο ησλ θξαηψλ. Οη πηζαλέο 

ιχζεηο ζε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο είλαη ε αλαδηάξζξσζε ηνπ ρξένπο, ε 

αλαδηαπξαγκάηεπζε ηνπ θαη νη ζπκθσλίεο παξαγξαθήο ή κείσζεο ηνπ ζε 

ζπλεξγαζία κε ηνπο πηζησηέο (IMF, 2013). 

Η παγθφζκηα νηθνλνκία ζήκεξα βξίζθεηαη ζε έλα θξίζηκν ζηάδην θαζψο 

αληηκάρεηαη κε ηε ρεηξφηεξε χθεζε έπεηηα απφ ην ηέινο ηεο κεηαπνιεκηθήο 
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πεξηφδνπ. Ψζηφζν ν ξπζκφο αλάπηπμεο ηεο έδεημε λα κεηψλεηαη ζε ζεκαληηθφ 

βαζκφ θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ 2009 θαη λα ζπλερίδεηαη κε ηελ ίδηα πνξεία θαη ηα 

επφκελα ρξφληα έσο θαη ζήκεξα. Η νηθνλνκηθή θξίζε έρεη αληίθηππν ζε φιεο 

αλεμαηξέησο ηηο ρψξεο, αλεμάξηεηα απφ ην αλ είλαη πινχζηεο ή θησρέο, αλ έρνπλ 

αλνηθηέο ή θιεηζηέο νηθνλνκίεο θαη ηέινο αλεμάξηεηα απφ ην είδνο ηεο πνιηηηθήο 

πνπ αθνινπζνχλ. Κακία ρψξα δελ είλαη ζε ζέζε λα απνθχγεη ηελ πξνζαξκνγή ηεο 

νηθνλνκίαο ηεο ζηα λέα νηθνλνκηθά δξψκελα ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ, σζηφζν ν 

βαζκφο ηεο αξλεηηθήο επίπησζεο αλά θξάηνο είλαη δηαθνξεηηθφο (Goldstein, 2013).  

Τν έπνο ηεο ειιεληθήο θξίζεο μεθίλεζε κε ηηο απνθαιχςεηο γηα 

απξνζδφθεηα πςειά δεκνζηνλνκηθά ειιείκκαηα ζηελ Διιάδα ην θζηλφπσξν ηνπ 

2009. Όπσο απνδείρζεθε, ην έιιεηκκα γηα ην έηνο απηφ έθηαζε ην 15,8% ηνπ ΑΔΠ. 

Απηέο νη απνθαιχςεηο απνηέιεζαλ έλα ζνβαξφ πιήγκα γηα ηελ αμηνπηζηία ηεο 

ρψξαο. Τν γεγνλφο απηφ ζε ζπλδπαζκφ κε ην καθξνρξφλην πξφβιεκα ηνπ φιν θαη 

απμαλφκελνπ ρξένπο ηεο θπβέξλεζεο  (300 δηο € ή 129% ηνπ ΑΔΠ ζην ηέινο ηνπ 

2009) θαη ηελ ρακειή αληαγσληζηηθφηεηα (έιιεηκκα ηζνδπγίνπ ηξερνπζψλ 

ζπλαιιαγψλ ζε πνζνζηφ 14,7% ην 2008), ήηαλ αξθεηά γηα λα νδεγήζνπλ ζε 

αζηαζή θαη ηεηακέλε ρξεκαηνπηζησηηθή αγνξά (ΔΛΣΤΑΤ, 2013).  

Όπσο εμειίρζεθε ε θξίζε, ε πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα ηεο Διιάδα ζηαδηαθά 

επηδεηλψζεθε ζε ζεκείν πνπ απφ ζην ηέινο ηνπ Απξηιίνπ ηνπ 2010, ηα ειιεληθά 

νκφινγα είραλ ππνβηβαζηεί, δελ ήηαλ δπλαηή ε πξφζβαζε ζηε ρξεκαηνδφηεζε απφ 

ηηο ρξεκαηαγνξέο θαη ε  ειιεληθή θπβέξλεζε ππέβαιε επίζεκε αίηεζε γηα 

βνήζεηα.  

Σηηο 2 Μαΐνπ 2010, ε Διιάδα ππέγξαςε έλα ζρέδην δηάζσζεο ζπκθσλίαο 

(δάλεην) γηα κηα πεξίνδν ηξηψλ εηψλ, χςνπο € 110 δηο., πνπ παξέρνληαλ απφ ηα 

θξάηε-κέιε ζηελ Δπξσδψλε θαη ην Γηεζλέο Ννκηζκαηηθφ Τακείν (ΓΝΤ). Η 

ζπκθσλία «θιείζηεθε» κε απζηεξνχο φξνπο, κε ηε κνξθή ελφο πξνγξάκκαηνο 

νινθιεξσκέλεο πνιηηηθήο (Μλεκφλην), πνπ ζα επνπηεπφηαλ απφ ηελ ιεγφκελε 

Τξφηθα (ΓΝΤ, Δπξσπατθή Δπηηξνπή θαη Δπξσπατθή Κεληξηθή Τξάπεδα (ΔΚΤ)) 

(Nelson, 2015). 
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Ο ζηφρνο ηνπ πξνγξάκκαηνο ήηαλ λα εμαιεηθζεί ην έιιεηκκα θαη λα 

επηηεπρζεί πξσηνγελέο πιεφλαζκα, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε βησζηκφηεηα 

ησλ δεκφζησλ νηθνλνκηθψλ θαη, ηειηθά, ηνπ δεκνζίνπ ρξένπο. Λακβάλνληαο 

ππφςε ην εμαηξεηηθφ κεγάιν κέγεζνο ηνπ δεκνζηνλνκηθνχ ειιείκκαηνο, απηφ 

ζήκαηλε ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο ηεο δεκνζηνλνκηθήο ιηηφηεηαο. Τν 

Μλεκφλην απνηεινχληαλ απφ κέηξα κείσζεο ησλ δαπαλψλ (κείσζε ησλ κηζζψλ 

ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο αληηθαηάζηαζεο ηνπ 13νπ 

θαη 14νπ κηζζνχ κε έλα πνιχ ρακειφηεξν ζπκπιήξσκα, κείσζε ησλ παξνρψλ θαη 

ησλ ζπληάμεσλ, ηελ αχμεζε ηνπ ΦΠΑ θαη άιισλ έκκεζσλ θφξσλ ζηα θαχζηκα, 

ηνλ θαπλφ θαη ηα πνιπηειή αγαζά), κε ζηφρν ηε κείσζε ηνπ δεκνζηνλνκηθνχ 

ειιείκκαηνο ζην 11,2% ηνπ ΑΔΠ κέρξη ην 2013 (ΔΛΣΤΑΤ, 2013).  

Τελ ίδηα ζηηγκή, ην κλεκφλην απαηηνχζε κηα εμαηξεηηθή ζεηξά απφ 

ζεκαληηθέο δηαξζξσηηθέο κεηαξξπζκίζεηο, κεηαμχ άιισλ ε επαλεθηίκεζε θαη 

επαλαζρεδηαζκφο ηεο ζπλνιηθήο ιεηηνπξγηθήο δνκήο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα θαη ησλ 

ζπζηεκάησλ ακνηβψλ, ε αλακφξθσζε ησλ εζληθψλ ζπζηεκάησλ ζπληάμεσλ θαη 

πγείαο, κεγάιεο παξεκβάζεηο ζηελ ηδησηηθή νηθνλνκία, φπσο είλαη ε ζπλνιηθή 

κεηαξξχζκηζε ησλ θιεηζηψλ επαγγεικάησλ θαη ε αγνξά εξγαζίαο. Ψζηφζν, ηα 

πξάγκαηα δελ εμειίρζεθαλ φπσο αλακελφηαλ. Η έθηαζε θαη ε ηαρχηεηα ησλ 

δηαξζξσηηθψλ κεηαξξπζκίζεσλ επέθηεηλαλ ηνπο πφξνπο ηνπ θξαηηθνχ κεραληζκνχ. 

Οη παξαδνζηαθά θαθέο θξαηηθέο επηδφζεηο (αθφκε θαη πξηλ απφ ηελ θξίζε) ζην 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ησλ κεηαξξπζκίζεσλ, πεξηνξίζηεθαλ πεξαηηέξσ απφ 

επηζεηηθέο πνιηηηθέο δεκνζηνλνκηθήο πξνζαξκνγήο, νη νπνίεο κείσζαλ ηνπο 

πξνυπνινγηζκνχο θαη νδήγεζαλ πνιινχο δεκφζηνπο ππαιιήινπο ζε πξφσξε 

ζπληαμηνδφηεζε, αθήλνληαο ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο κε ζεκαληηθέο ειιείςεηο 

πξνζσπηθνχ.  

Τελ ίδηα ζηηγκή, ε επηζεηηθφηεηα ηεο δεκνζηνλνκηθήο πξνζαξκνγήο 

νδήγεζε ηελ ειιεληθή νηθνλνκία ζε βαζηά χθεζε, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο, 

ππνλφκεπζε ηηο πξνζπάζεηεο δεκνζηνλνκηθήο εμπγίαλζεο ηεο θπβέξλεζεο, 

δεδνκέλνπ φηη ηα θνξνινγηθά έζνδα έπεζαλ θαηαθφξπθα, ελψ νη δαπάλεο 

θνηλσληθήο πξφλνηαο, ηδηαίηεξα εθείλεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα επηδφκαηα αλεξγίαο, 
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απμήζεθαλ. Πξνθεηκέλνπ λα θαιχςεη ηηο απνθιίζεηο ησλ δεκνζηνλνκηθψλ ζηφρσλ, 

ε θπβέξλεζε αλαγθάζηεθε λα εηζάγεη λέα κέηξα ιηηφηεηαο, ηα νπνία φκσο 

βάζπλαλ αθφκα πεξηζζφηεξν ηελ χθεζε, ππνλνκεχνληαο έηζη ηηο πεξαηηέξσ 

πξνζπάζεηεο γηα ηε κείσζε ηνπ ειιείκκαηνο. Απηφο ν θαχινο θχθινο βχζηζε ηε 

ρψξα ζε κηα θαζνδηθή νηθνλνκηθή πνξεία (Nelson, 2015).  

Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ε πνιηηηθή απηή εθαξκφζηεθε ζε κηα επνρή πνπ νη 

πηζηψζεηο είραλ εμαθαληζηεί απφ ηελ ειιεληθή νηθνλνκία. Τν ειιεληθφ ηξαπεδηθφ 

ζχζηεκα, απνθνκκέλν απφ ηελ δηεζλή δηαηξαπεδηθή αγνξά θαη έρνληαο ράζεη 

πεξίπνπ € 80 δηο ηεο αμίαο ησλ θαηαζέζεσλ ζηελ πεξίνδν 2010-20112, δελ ήηαλ ζε 

ζέζε λα παξάζρεη ξεπζηφηεηα ζηελ ειιεληθή νηθνλνκία. Απηφ άζθεζε πίεζε ζηηο 

επηρεηξήζεηο, πξνσζψληαο ζηελ επηδείλσζε ηεο εγρψξηαο νηθνλνκίαο (Nelson, 

2015). 

Ψο απνηέιεζκα, παξά ηηο έγθαηξεο πξνβιέςεηο γηα γξήγνξε επίιπζε ηεο 

θξίζεο θαη ηελ επηζηξνθή ζηηο αγνξέο ην ζπληνκφηεξν ην 2013, ζχληνκα έγηλε 

πξνθαλέο φηη ε θξίζε ζα είλαη καθξάο δηαξθείαο, φπσο ε ρψξα εηζήιζε ζε κηα 

βαζηά χθεζε. Καηά ζπλέπεηα, ε Τξφηθα απνδέρζεθε ηελ αλάγθε κηαο δεχηεξεο 

ζπκθσλίαο δηάζσζεο κε πξφζζεηα θεθάιαηα, θαζψο θαη ηε κείσζε ηνπ ειιεληθνχ 

ρξένπο ζε βηψζηκα επίπεδα.  

Τν απνηέιεζκα ήηαλ ε ιήςε ελφο λένπ δαλείνπ 130 δηο, ηνλ Φεβξνπάξην 

ηνπ 2012, ε νπνία πεξηειάκβαλε κηα ζπκθσλία αλαδηάξζξσζεο ηνπ ρξένπο (ηε 

ιεγφκελε ζπκκεηνρή ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα ή PSI), ε νπνία κείσζε ην ηδησηηθφ 

ειιεληθφ ρξένο θαηά 106 δηο €. Ψζηφζν, ε λέα ζπκθσλία ήξζε κε έλα λέν 

κλεκφλην, ην νπνίν ππαγφξεπζε έλα λέν γχξν κέηξσλ ιηηφηεηαο, 

πεξηιακβαλνκέλεο ηεο θαηάξγεζεο ησλ πεξηζζφηεξσλ θνξναπαιιαγψλ, έλα λέν 

γχξν κεηψζεσλ ησλ κηζζψλ, ησλ ζπληάμεσλ θαη ησλ παξνρψλ θαη πεξηζζφηεξεο 

πεξηθνπέο ζε πνιινχο ηνκείο ησλ δεκφζησλ δαπαλψλ, ελψ ν θαηψηαηνο κηζζφο 

κεηψζεθε θαηά 22%. Τν παθέην ησλ παξεκβάζεσλ ιηηφηεηαο πνπ ζπκθσλήζεθε 

ηειηθά, άμηδε 13,5 δηζεθαηνκκχξηα € γηα ηελ πεξίνδν 2013-14, κε ηα 9,4 δηο € λα 

πξννξίδνληαη γηα ην 2013 (ΔΛΣΤΑΤ, 2013). 
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Παξά ην γεγνλφο φηη ε πξφνδνο ζην δεκνζηνλνκηθφ κέησπν ήηαλ 

αμηνζεκείσηε, κε ην δεκνζηνλνκηθφ έιιεηκκα λα κεηψλεηαη θαηά πεξηζζφηεξν απφ 

δέθα πνζνζηηαίεο κνλάδεο ζε πεξίνδν ηεζζάξσλ εηψλ, ζην 2,1% ηνπ ΑΔΠ ζην 

ηέινο ηνπ 2013, νη αξλεηηθέο νηθνλνκηθέο ζπλέπεηεο απηήο ηεο πνιηηηθήο ήηαλ άλεπ 

πξνεγνπκέλνπ.  Τν ζχλνιν ηεο νηθνλνκίαο θαηέξξεπζε  κε απνηέιεζκα κηα 

ζσξεπηηθή απψιεηα ζην πεξίπνπ 25% ηνπ ΑΔΠ απφ ην 2008. Καηά ζπλέπεηα, ην 

θαηά θεθαιήλ πξαγκαηηθφ ΑΔΠ κεηψζεθε θαηά πεξηζζφηεξν απφ 20% κεηαμχ ηνπ 

2008 θαη ηνπ 2012 (ΔΛΣΤΑΤ, 2013). 

Οη ηειεπηαίεο νηθνλνκηθέο θαη πνιηηηθέο εμειίμεηο ζηελ Διιάδα έρνπλ 

πιένλ αθήζεη ηελ εγρψξηα νηθνλνκία ζε κηα ξεπζηή θαηάζηαζε. Τν 2014 νη 

ηέζζεξηο ζπζηεκηθέο ηξάπεδεο, έρνληαο αληηκεησπίζεη ην stress test ηεο 

Δπξσπατθήο Κεληξηθήο Τξάπεδαο, θξίζεθε φηη πξέπεη λα πξνβνχλ ζε αχμεζε ηνπ 

κεηνρηθνχ ηνπο θεθαιαίνπ (Darwish, 2015). Έηζη ρνξεγήζεθαλ ζρεδφλ 8,3 δηζ. € 

απφ ηδηψηεο επελδπηέο, γεγνλφο ην νπνίν ζπληέιεζε ζηελ κείσζε ηνπ πνζνζηνχ ηνπ 

θεθαιαίνπ ηνπο πνπ θαηείρε ην θξάηνο. Ψζηφζν, νη πξφζθαηεο πνιηηηθέο εμειίμεηο 

ζηελ Διιάδα νδήγεζαλ ζε ζεκαληηθή αχμεζε ησλ κε εμππεξεηνχκελσλ δαλείσλ 

(χςνπο άλσ ησλ 100 δηζ. €) θαη κείσζε ζε πάλσ απφ 50 δηζ. θαηαζέζεηο. Απηά ηα 

δχν ζηνηρεία ζπλδπαδφκελα νδήγεζαλ ζηα πνιπζπδεηεκέλα «capital controls» 

(έιεγρνη θεθαιαίσλ), ηα νπνία επηβιήζεθαλ ζηελ Διιάδα ην 2015, αζθψληαο 

πηέζεηο ζηηο ηξάπεδεο γηα πξφζζεηεο εηζθνξέο θεθαιαίνπ (Nelson, 2015). 

Πην ζπγθεθξηκέλα νη εγρψξηεο αξρέο επέβαιαλ ειέγρνπο ζηελ θίλεζε 

θεθαιαίσλ καδί κε κηα βξαρππξφζεζκε ηξαπεδηθή αξγία ζηηο 28 Ινπλίνπ 2015. 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο αξγίαο, ην αλψηαην φξην γηα αλαιήςεηο κεηξεηψλ ζηα ΑΤΜ 

ησλ ηξαπεδψλ νξίζηεθε ζε 60 € αλά κε ζθνπφ ηελ θπγή θεθαιαίσλ πξνο ην 

εμσηεξηθφ. Η επηβνιή ησλ ειέγρσλ θεθαιαίνπ ήηαλ πξσηνθαλήο γηα ηελ Διιεληθή 

νηθνλνκία, θαη αχμεζε ηα επίπεδα αβεβαηφηεηαο θαη εκπηζηνζχλεο πξνο ην 

ηξαπεδηθφ ζχζηεκα ηεο ρψξαο (Darwish, 2015). 

Οη ειιεληθέο εκπνξηθέο ηξάπεδεο ήηαλ νη ελδηάκεζνη θνξείο πνπ 

ρξεκαηνδφηεζαλ ην ππεξβνιηθφ έιιεηκκα ηξερνπζψλ ζπλαιιαγψλ ησλ ηειεπηαίσλ 

εηψλ, θαζψο θαη έλα ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ δεκφζηνπ ρξένπο, ηφζν άκεζα φζν θαη 
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έκκεζα. Απηή ήηαλ ε πεξίπησζε, ηδηαίηεξα ηα ηειεπηαία ρξφληα, φηαλ νη εηζξνέο 

γηα ηελ αγνξά ησλ απνζεκάησλ θαη ηα θξαηηθά νκφινγα πνπ θπξηάξρεζε κεηά ηελ 

έληαμε ηεο ρψξαο ζηελ ΟΝΔ, ζηαδηαθά έγηλε ιηγφηεξν εκθαλή. Γεδνκέλνπ φηη 

απηέο νη εηζξνέο ππνρψξεζαλ, νη ειιεληθέο ηξάπεδεο εμαζθάιηζαλ ηε ξεπζηφηεηα 

πνπ απαηηείηαη γηα ηε ρξεκαηνδφηεζε ηεο επέθηαζεο ηεο νηθνλνκίαο θαη ηε 

δηαηήξεζε ηνπ ειιείκκαηνο ηνπ ηζνδπγίνπ ηξερνπζψλ ζπλαιιαγψλ, κε ηελ 

απνξξφθεζε ηεο ξεπζηφηεηαο πνπ παξείραλ ε Δπξσπατθή δηαηξαπεδηθή αγνξά 

ρξήκαηνο, θαζψο θαη νη επξσπατθέο θεθαιαηαγνξέο . Απφ ηηο αγνξέο απηέο 

ρξεκαηνδνηνχληαη πξφζπκα νη ειιεληθέο ηξάπεδεο - γηα παξάδεηγκα, κε ηελ αγνξά 

νκνιφγσλ. 

Ο κεραληζκφο απηφο έπαπζε λα ιεηηνπξγεί ηε ζηηγκή πνπ ε δηαηξαπεδηθή 

αγνξά ρξήκαηνο ππνιεηηνπξγνχζε σο ζπλέπεηα ηεο ρξεκαηνπηζησηηθήο θξίζεο ε 

νπνία έπιεμε ζεκαληηθά δηεζλή ηξαπεδηθά ηδξχκαηα. Αιιά αθφκε θαη φηαλ νη 

παγθφζκηεο ρξεκαηνπηζησηηθέο αγνξέο άξρηζαλ λα αλαθάκπηνπλ, νη απμαλφκελεο 

αλεζπρίεο γηα ηελ Διιάδα, ηνπο θξάηεζε ζε κεγάιν βαζκφ καθξηά απφ ηηο 

ειιεληθέο ηξάπεδεο θαη ηελ ειιεληθή θπβέξλεζε. Καηά ην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ 

θπκαηλφηαλ απφ ηελ έλαξμε ηεο παγθφζκηαο θξίζεο κέρξη ηηο αξρέο ηνπ 2010, νη 

ειιεληθέο ηξάπεδεο ήηαλ ζε ζέζε λα απνθχγνπλ απηά ηα πξνβιήκαηα, δεδνκέλνπ 

νηη είραλ ηε δπλαηφηεηα λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηα κέηξα πνπ εγθαζίζηαληαη απφ ηελ 

ΔΚΤ, ε νπνία ηνπο επέηξεςε λα αληιήζνπλ πεξίπνπ 30-40 δηζ. € ηεο ξεπζηφηεηαο 

απφ ηελ ΔΚΤ , πξνζθέξνληαο σο ελέρπξν θπξίσο ειιεληθά θξαηηθά νκφινγα. Απηφ 

ζπλέβε παξά ηηο ππνβαζκίζεηο ηεο πηζηνιεπηηθήο θεξεγγπφηεηαο πνπ απηά είραλ 

ππνζηεί, θαη ηα νπνία γηλφηαλ δεθηά απφ ηελ ΔΚΤ. 

 Γεληθά θαηά ηε δηάξθεηα ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο ε πιεηνλφηεηα ησλ 

εθξνψλ ησλ θαηαζέζεσλ αληηθαηνπηξίδεη κείσζε ηεο επελδπηηθήο εκπηζηνζχλεο 

θαη απμεκέλν βαζκφ επελδπηηθήο αβεβαηφηεηαο .Η εθξνή ησλ θαηαζέζεσλ ζηηο 

ειιεληθέο ηξάπεδεο ή νπνία μεθίλεζε απαξρήο ηεο θξίζεο  , ζπλερίδεηαη θαη 

ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηεο Τξαπέδεο ηεο Διιάδνο ην ζχλνιν ησλ θαηαζέζεσλ 

πνπ δηαηεξνχλ ζηηο ηξάπεδεο επηρεηξήζεηο θαη λνηθνθπξηά αλέξρεηαη κε ζηνηρεία 

Απγνχζηνπ 2017 ζηα  133,1 δηζ. επξψ. Τνλ Αχγνπζην ηνπ 2014 νη ζπλνιηθέο 
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θαηαζέζεηο ζην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα ήηαλ 164,2 δηζ. νπφηε ππάξρεη έλα θελφ 

ξεπζηφηεηαο 31 δηζ επξψ ην νπνίν ιφγσ θφβνπ δηαηεξείηαη εθηφο ζπζηήκαηνο. 
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Η φπνηα ζηαζεξνπνίεζε ηε ξεπζηφηεηαο ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο θαη ε 

απνθπγή νιηθήο απαμίσζήο ηνπ ζπληειέζηεθε , φπσο πξναλαθέξζεθε , κέζσ ηεο 

επηβνιήο πεξηνξηζκψλ ζηελ θίλεζε θεθαιαίσλ θαη ελ ζπλερεία κε ην λα 

ζπγθξαηνχληαη νη εθξνέο θαηαζέζεσλ θαη ε θπγή ησλ θεθαιαίσλ ζην εμσηεξηθφ. 

Πνηθίιεο εμειίμεηο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα νδήγεζαλ ζην λα ραιαξψζνπλ ζηαδηαθά 

νη αξρηθνί πεξηνξηζκνί, θπξίσο ε δεχηεξε αλαθεθαιαηνπνίεζε ησλ ειιεληθψλ 

ηξαπεδψλ ην Γεθέκβξην ηνπ 2015 . 

Ψζηφζν, ηα καθξννηθνλνκηθά κεγέζε επεξεάδνληαη αξλεηηθά εθφζνλ 

δηαηεξνχληαη νη πεξηνξηζκνί ζηελ θίλεζε θεθαιαίσλ, επνκέλσο γηα λα κπνξέζνπλ 

λα αξζνχλ πιήξσο ζα πξέπεη λα πιεξνχλ ζπγθεθξηκέλεο πξνυπνζέζεηο πνπ είλαη 

άξξεθηα ζπλδεδεκέλεο κε ηηο εμειίμεηο ζηνλ νηθνλνκηθφ ηνκέα αιιά θαη κε ηελ 

επαλαθνξά ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ θαηαζεηψλ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά φκσο 

ππήξραλ θαη ζεηηθά απνηειέζκαηα θαζψο νη επηρεηξήζεηο θαη ηα λνηθνθπξηά 

ζηξάθεθαλ ζε ειεθηξνληθά κέζα πιεξσκήο πνπ πιένλ ρξεζηκνπνηνχληαη επξέσο. 

Οη θεθαιαηαθνί πεξηνξηζκνί φπσο θαη ε ρξήζε ησλ πιεξσκψλ κε θάξηα 

επέθεξαλ αχμεζε ηνπ φγθνπ κεηαθνξψλ πηζηψζεσλ θαη παξάιιεια κεηψζεθε ε 

αμία ησλ εκβαζκάησλ, δεδνκέλνπ φηη επηβιήζεθαλ θαηά ην δεχηεξν εμάκελν ηνπ 

2015, ηα αλψηαηα εκεξήζηα θαη κεληαία ρξεκαηηθά φξηα θαηά ηε κεηαθνξά 

πηζηψζεσλ ζε μέλεο ρψξεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ηφζν απφ θπζηθά φζν θαη απφ 

λνκηθά πξφζσπα. Δπηπιένλ επηβιήζεθαλ θαη αλψηαηα φξηα πξνθεηκέλνπ λα 

πξαγκαηνπνηνχληαη πιεξσκέο γηα ηηο πεξηπηψζεηο πνπ είλαη απαξαίηεην λα 

ρξεζηκνπνηνχληαη κεηξεηά. Όια ηα παξαπάλσ είραλ σο απνηέιεζκα ην  ε κέζε 

αμία ηεο εθάζηνηε ζπλαιιαγήο λα κεησζεί απφ 3.000 πνπ ήηαλ ην 2014 ζε 1.900 

επξψ ην 2017. 

Τν 2017 βξίζθεη ην εγρψξην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα έξκαην ησλ νηθνλνκηθψλ 

θαη πνιηηηθψλ εμειίμεσλ ηεο ρψξαο . Ο δείθηεο NPE's (non performing exposures) 

αγγίδεη ην πνζφ ησλ 108 δηζ. επξψ θαη ε κε άκεζε αληηκεηψπηζε ηνπο ζέηεη ζηηο 

ειιεληθέο ηξάπεδεο ην δίιιεκα κηαο ηξίηεο θαη θαηαζηξνθηθή 

αλαθεθαιαηνπνίεζεο.  
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Μέρξη ζήκεξα, ην εγρψξην ρξεκαηνπηζησηηθφ ζχζηεκα έρεη ππνζηεί απφ ηηο 

κεγαιχηεξεο επηπηψζεηο ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο, νη νπνίεο είλαη  ε ππνβάζκηζε ηεο 

πνηφηεηαο ηνπ δαλεηαθνχ ηνπο ραξηνθπιαθίνπ, νη ζνβαξέο απψιεηεο απφ ηελ 

αλαδηάξζξσζε ηνπ δεκνζίνπ ρξένπο (PSI θαη επαλαγνξά), ε κεγάιε θπγή 

θεθαιαίσλ, θαη ε απνμέλσζε ηνπο απφ ηε δηεζλή δηαηξαπεδηθή αγνξά. Υπφ ηηο 

παξαπάλσ ζπλζήθεο έρνπλ ζπλεπψο αλαθχςεη ζεκαληηθά δεηήκαηα αλαθνξηθά κε 

ηε θεξεγγπφηεηα θαη ηελ βησζηκφηεηα ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ. 
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1.2.Η πίζηε πειάηε 

 Ο φξνο πίζηε πειάηε ζπλδέεηαη ζηελά κε ηελ πηζηή ζπκπεξηθνξά ελφο 

θαηαλαισηή/πειάηε απέλαληη ζε κηα επηρείξεζε . Σχκθσλα κε ηνλ Kincaid (2003) 

ε πίζηε πειάηε ζπλδέεηαη κε  ηελ πξφζεζή ηνπ πειάηε  λα παξακείλεη θνληά ζε κηα 

κάξθα κέζσ ηεο επαλαγνξάο ηνπ πξντφληνο θαη ησλ ζεηηθψλ ζπλαηζζεκάησλ πνπ 

απηή δεκηνπξγεί . Σχκθσλα κε ηνπο Peppers θαη Rogers (2004) ππάξρνπλ δχν 

ηχπνη πξνζεγγίζεσλ γηα ηελ πίζηε πειάηε , ε ζπκπεξηθνξηζηηθή θαη ε λεν-

ζπκπεξηθνξηζηηθή πξνζέγγηζε . Καηά ηελ ζπκπεξηθνξηζηηθή πξνζέγγηζε ε πίζηε 

πειάηε βαζίδεηαη ζηελ ζπκπεξηθνξά θαη ηελ πξφζεζε αγνξάο ηνπ θαηαλαισηή ελψ 

θαηά ηελ λεν-ζπκπεξηθνξηζηηθή εμεηάδεηαη θαη δίλεηαη πξνηεξαηφηεηα ζηνπο 

παξάγνληεο πνπ δεκηνπξγνχλ πίζηε θαη πσο ε πίζηε επεξεάδεη ηελ ζηάζε ηνπ 

πειάηε απέλαληη ζε έλα πξντφλ ή ππεξεζία . Καηά ηνλ Schweizer (2008) γηα λα 

γίλεη θαηαλνεηή ε έλλνηα πίζηε πειάηε πξέπεη λα εμεηάδνληαη  ε  πξφζεζε ηνπ 

πειάηε θαη ε  πξαγκαηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ απέλαληη ζε έλα πξντφλ ή ππεξεζία . 

Σηελ νπζία ε πίζηε πειάηε ζεκαίλεη πσο έλαο πειάηεο / θαηαλαισηήο ζα 

παξακείλεη πηζηφο ζε έλα πξντφλ/ππεξεζία αθφκα θαη αλ ε επηρείξεζε θάλεη ιάζνο 

ή αθφκα θαη αλ ν πειάηεο δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηε ζπλαιιαγή . 

 Μηα θνηλψο απνδεθηή ηαμηλφκεζε ηεο πίζηεο πειάηε έρεη γίλεη απφ ηνπο 

Dick θαη  Basu (1994) . Σχκθσλα κε ηνπο Dick θαη Basu (1994) δελ ππάξρεη έλα 

ζπγθεθξηκέλν κνληέιν πίζηεο πειάηε αιιά δηαθνξεηηθά επίπεδα θαη αλαγλψζεηο 

ηεο πίζηεο πνπ εμαξηψληαη απφ ηε θχζε ηνπ πξντφληνο , ηνπο θαλφλεο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνλ ηξφπν πνπ ε επηρείξεζε αληηιακβάλεηαη ηελ πίζηε πειάηε .Οη 

Dick θαη Basu (1994) ηαμηλνκνχλ ηε πίζηε πειάηε κε βάζε 4 κνληέια : 

1. "Με πίζηε" φπνπ παξαηεξείηαη ρακειή ζρεηηθή ζηάζε απέλαληη ζην πξντφλ 

ή ππεξεζία θαη ρακειφο βαζκφο επαλαγνξάο  ηνπ . 

2. "Χεπδή πίζηε" φπνπ παξαηεξείηαη ρακειή ζρεηηθή ζηάζε απέλαληη ζην 

πξντφλ ή ππεξεζία αιιά πςειφο βαζκφο επαλαγνξάο  ηνπ . 

3. "Λαλζάλνπζα πίζηε" φπνπ παξαηεξείηαη πςειή ζρεηηθή ζηάζε απέλαληη 

ζην πξντφλ ή ππεξεζία αιιά ρακειφο βαζκφο επαλαγνξάο  ηνπ . 
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4. "Πίζηε" φπνπ παξαηεξείηαη πςειή ζρεηηθή ζηάζε απέλαληη ζην πξντφλ ή 

ππεξεζία θαη πςειφο βαζκφο επαλαγνξάο  ηνπ . 

1.2.1. Παξάγνληεο πνπ δεκηνπξγνύλ θαη επεξεάδνπλ ηελ 

πίζηε πειάηε 

 Οη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε πειάηε έρνπλ γίλεη αληηθείκελν 

πνιιψλ εξεπλεηψλ . Ο Cahill (2007) αλαθέξεη ηξεηο θαηεγνξίεο παξαγφλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ πίζηε πειάηε . Η πξψηε θαηεγνξία αλαθέξεηαη ζε παξάγνληεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε φπσο είλαη ε πξνζσπηθφηεηά , ηα ραξαθηεξηζηηθά , ε 

θνπιηνχξα , νη ζπλήζεηεο θαη ηα ζηεξεφηεηα ηνπ πειάηε . Η δεχηεξε θαηεγνξία 

έρεη λα θάλεη κε παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε ζρέζε πνπ έρεη ν πειάηεο κε 

ηελ επηρείξεζε φπσο είλαη  ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ , ε εκπεηξία πνπ έρεη 

απνθνκίζεη απφ πξνεγνχκελεο αγνξέο, ε εκπηζηνζχλε θαη ην ζπλαηζζεκαηηθφ 

δέζηκν πνπ κπνξεί λα έρεη δεκηνπξγήζεη κε ηελ επηρείξεζε . Τέινο ε ηξίηε θαη 

ηειεπηαία θαηεγνξία έρεη λα θάλεη κε παξάγνληεο πνπ αθνξνχλ ηελ επηρείξεζε 

φπσο είλαη ε εηαηξηθή θήκε θαη ηα πξνγξάκκαηα επηβξάβεπζεο πειαηψλ. 

 Οη  Kratcklauer et al (2004) επηζεκαίλνπλ πσο ε πίζηε πειάηε είλαη ν 

ζπλδπαζκφο ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε .Ο 

ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο ζα πξνρσξήζεη  ζε επαλαγνξά θαη ε εκπηζηνζχλε 

απέλαληη ζηελ επηρείξεζε ζα ηνλ θάλεη λα πξνρσξήζεη ζηελ επαλαγνξά ρσξίο 

δεχηεξε ζθέςε .  Οη Stone et al (2000) ππνζηεξίδνπλ πσο ε πίζηε επεξεάδεηαη απφ 

ηε δέζκεπζε θαη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε εηζάγνληαο θαη έλλνηεο φπσο ε 

εκπεηξία εμππεξέηεζεο , ε αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ , ε δηαρείξηζε πειαηεηαθήο 

ζρέζεο , ε εκπινθή θαη ε ζπκκεηνρή ηνπ πειάηε ζηελ δεκηνπξγία ηνπ κίγκαηνο 

πξντφληνο , ε ζεκαληηθφηεηα πνπ έρεη ην πξντφλ ή ε ππεξεζία γηα ηνλ πειάηε , ην 

εηζφδεκα ηνπ πειάηε θαη νη θαηαλαισηηθέο ηνπ πξνηηκήζεηο . Απφ κηα άιιε 

ζθνπηά ν Schweizer (2008) αλαθέξεη πσο δελ πξέπεη λα θαηεγνξηνπνηνχκε ηνπο 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ζε εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο φπσο 

αλαθέξεηαη ζηε ζεσξεία ηνπ Cahill (2007) θαη απηφ γηαηί νη παξάγνληεο απηνί είλαη 

πνιινί αιιά ζα πξέπεη λα βαζκνινγνχκε θαη λα επηιέγνπκε ηνπο παξάγνληεο 

απηνχο αλάινγα κε ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπο αλά εμεηαδφκελε πεξίπησζε ,κε άιια 
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ιφγηα λα νξίδεηαη ε βαξχηεηα θαη ε πξνηεξαηφηεηα ηνπο ζε θάζε πεξίπησζε. Ο 

θάζε παξάγνληαο νθείιεη λα έρεη δειαδή, κηα ζρεηηθή δπλακηθή φηαλ κειεηνχληαη 

ηέηνηεο πεξηπηψζεηο θαη λα κελ ιακβάλνληαη απφιπηα ππφςε αιιά νχηε θαη λα 

αγλννχληαη κεξηθνί εθ απηψλ. Απφ φιεο απηέο ηηο δηαθνξεηηθέο ζηελ ιεπηνκεξή 

ηνπο αλάιπζε πξνζεγγίζεηο γηα ηελ παξνπζίαζε ησλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ 

ηηο θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο ησλ αλζξψπσλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ πίζηε ησλ 

πειαηψλ, είλαη εχθνιν λα δηαπηζησζεί πσο δελ ππάξρεη κηα πάγηα ινγηθή 

πξνζέγγηζε ζην ζέκα αιιά αληηζέησο κηα πνιχπιεπξε πξνζέγγηζή ηνπ. Δίλαη 

ινγηθφ λα ππάξρεη απηή ε πνηθηινκνξθία ζηηο ζεσξεηηθέο, εζηθέο, ςπρνινγηθέο θαη 

πξαθηηθέο πξνζεγγίζεηο ηεο πίζηεο ηνπ εθάζηνηε πειάηε κε απηφλ αθξηβψο ηνλ 

ηξφπν, θαζψο νη άλζξσπνη εμνξηζκνχ είλαη δηαθνξεηηθνί ζαλ κνλάδεο θαη θαηά 

επέθηαζε, ζαλ ζχλνια. Λακβάλνληαο ππφςε ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ, νη 

επηρεηξήζεηο θαη ε ζεσξεηηθνί ηνπ είδνπο πξνζπαζνχλ λα νξίζνπλ ηελ ρξπζή ηνκή 

πνπ ζα ηνπο επηηξέςεη λα αλαθαιχςνπλ ηα ζεκεία εθείλα ζηα νπνία αλ εζηηάζνπλ, 

νη θαηαλαισηέο θαη νη πειάηεο ζα ζπλερίζνπλ λα θαηαλαιψλνπλ ηα πξντφληα ή ηηο 

ππεξεζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπο έηζη ψζηε λα ππάξρεη αξθεηά κεγαιχηεξε 

επειημία ζηξαηεγηθψλ θηλήζεσλ γηα απηέο ηηο επηρεηξήζεηο ρσξίο λα είλαη ηφζν 

επαίζζεηε-ειαζηηθή ζε απηέο ε θαηαλαισηηθή ζπλέπεηα ησλ πειαηψλ ηνπο.  

 

1.2.2. ΢ηξαηεγηθέο αλάπηπμεο πίζηεο πειάηε  

 Λακβάλνληαο ππφςε φηη ε ηζρπξή πίζηε πειάηε έρεη ζεηηθφ αληίθηππν ζηηο 

πσιήζεηο κηαο επηρείξεζεο εμάγεηαη ην ζπκπέξαζκα πσο νη νξγαληζκνί ρξεηάδεηαη 

λα αλαπηχμνπλ απνηειεζκαηηθέο ζηξαηεγηθέο θαη πξνγξάκκαηα πίζηεο πειαηψλ κε 

ζθνπφ λα πξνζειθχνπλ λένπο πειάηεο θαη λα δηαηεξήζνπλ ην ππάξρνλ 

πειαηνιφγηφ ηνπο . Καηά ηνπο Uncles et al (2003) ππάξρνπλ πνιιέο ζηξαηεγηθέο 

πνπ κπνξεί λα αθνινπζήζεη κηα επηρείξεζε γηα λα εληζρχζεη ηελ πίζηε ησλ 

πειαηψλ ηεο αιιά δελ έρνπλ γίλεη αξθεηέο έξεπλεο πνπ λα αλαιχνπλ πνηα 

ζηξαηεγηθή είλαη ε πην απνηειεζκαηηθή . Γηα λα κπνξέζνπκε λα δηαθξίλνπκε πνηα 

ζηξαηεγηθή είλαη πην απνηειεζκαηηθή ζε θάζε πεξίπησζε πξέπεη  λα αλαιχζνπκε 

ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ . Απηφ ζεκαίλεη πσο θάζε ζηξαηεγηθή 
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απφθαζε απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα ζπλάδεη κε ηελ ηθαλφηεηα ηεο 

ηειεπηαίαο λα αλαιχεη ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά θαη λα πξνβιέπεη πηζαλέο 

αιιαγέο ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο φπσο είλαη νη αιιαγέο ζηε 

δνκή ηεο αγνξάο θαη ζην επίπεδν ησλ λενεηζεξρφκελσλ αληαγσληζηψλ. 

 Οη Reinarzt θαη Kumar (2002) ππνζηεξίδνπλ πσο γηα λα αλαπηπρζεί κηα 

πςεινχ επηπέδνπ ζηξαηεγηθή πίζηεο πειαηψλ πξέπεη λα ιάβνπκε ππφςε καο πσο 

νη θαηαλαισηέο πξνηηκνχλ λα αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξεο απφ κηα κάξθεο απφ ην ίδην 

πξντφλ ή  ππεξεζία , νπφηε φιε ε πξνζπάζεηα ζα πξέπεη λα επηθεληξψλεηαη ζε 

ζηξαηεγηθέο πνπ δεκηνπξγνχλ θαηεχζπλζε αγνξάο πξνο κηα κφλν κάξθα πξντφληνο 

ή ππεξεζίαο πνπ κε ηε ζεηξά ηεο νδεγεί ζε πίζηε πειάηε ζην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ 

ή ππεξεζία .Γηα λα επηηχρεη κηα ηέηνηα ζηξαηεγηθή νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα 

έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο εξγαιεία φπσο εθπησηηθέο θάξηεο θαη θάξηεο πηζηφηεηαο 

θαη λα νηθνδνκνχλ πξνζσπηθέο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηνπο (Reinarzt and Kumar 

2002).Απφ ηελ άιιε πιεπξά ππάξρεη θαη ε πεξίπησζε αλάπηπμεο πίζηεο πειαηψλ  

αθφκα θαη ζε ζηξαηεγηθέο επηρεηξήζεσλ ε νπνίεο είλαη θαζνδεγνχκελεο απφ ηελ 

αγνξά .Οη ζηξαηεγηθέο απηέο κπνξνχλ λα πεξηιακβάλνπλ κεγαιχηεξν θαη 

πνιπθάλαιν δίθηπν δηαλνκήο έηζη ψζηε νη θαηαλαισηέο λα κπνξνχλ λα βξίζθνπλ 

επθνιφηεξα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία θαη λα απνθηνχλ κεγαιχηεξε αμία απφ ηελ 

αγνξά ησλ ηειεπηαίσλ κέζσ θηλήηξσλ θαη πξνσζεηηθψλ πξνγξακκάησλ (Uncless 

et al 2003). Αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο ηα θαλάιηα δηαλνκήο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ πνιιψλ επηρεηξήζεσλ κπνξεί λα είλαη έλα πνιχ ζεκαληηθφ ζηξαηεγηθφ 

πιενλέθηεκα θαζψο αλνίγεη παξαπάλσ επηινγέο νη νπνίεο, φπσο αλαθέξζεθε ζηηο 

παξαπάλσ γξακκέο, κπνξνχλ λα εληζρχζνπλ ηηο ζηξαηεγηθέο πνπ απνζθνπνχλ ζηελ 

δεκηνπξγία θαιχηεξεο πειαηεηαθήο ζρέζεο θαη πίζηεο (Preston, Kringelbach and 

Knutson, n.d.).  

 Σχκθσλα κε ηνπο  Day θαη Moorman (2010) ην πξψην πξάγκα πνπ πξέπεη 

λα θάλνπλ νη επηρεηξήζεηο γηα αλαπηχμνπλ απνηειεζκαηηθέο ζηξαηεγηθέο πίζηεο 

πειαηψλ είλαη λα εμαζθαιίζνπλ ηελ πίζηε ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπο θαη απηφ γηαηί 

ππάξρεη ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο πίζηεο εξγαδνκέλσλ θαη ηεο πίζηεο 

πειαηψλ. Απηφ ζεκαίλεη πσο ε επηρείξεζε πξέπεη λα πηνζεηήζεη έλα εζσηεξηθφ 
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πξφγξακκα κάξθεηηλγθ φπνπ νη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη ζαλ 

πειάηεο θαζψο έλαο ηθαλνπνηεκέλνο ππάιιεινο ζα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε λα 

έρεη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο .Οη Day θαη Moorman (2010) επηζεκαίλνπλ ην ζέκα 

ηεο επαλαπξνζέιθπζεο πειαηψλ πνπ έρεη ράζεη ε επηρείξεζε . Τνλίδνπλ πσο ε 

πεκπηνπζία ηεο πίζηεο πειαηψλ δελ είλαη λα δηαηεξήζεη  πηζηνχο ηνπο λένπο 

πειάηεο , δήηεκα πνπ πνιιέο θνξέο είλαη εχθνιν , αιιά λα θεξδίζεη ηελ πίζηε ησλ 

παιαηψλ πειαηψλ θαη λα θέξεη πίζσ πειάηεο πνπ έρνπλ θχγεη απφ ηελ επηρείξεζε 

κεηαηξέπνληάο ηνπο ηαπηφρξνλα ζε πηζηνχο πειάηεο . 

 Σηξαηεγηθέο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο θαη λα 

επηηχρνπλ απμεκέλε πίζηε ησλ πειαηψλ ηνπο πξνηείλνληαη απφ ηνλ Timm (2007). 

Τνλίδεηαη πσο νη ηζηνζειίδεο πςειήο πνηφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ ζπλεηζθέξνπλ 

ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη ζηελ απμεκέλε πίζηε 

απφ ηελ πιεπξά ησλ ηειεπηαίσλ. Όιεο νη δεκφζηεο δειψζεηο απφ ηε δηνίθεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα μεθηλνχλ απφ ηηο θξηηηθέο θαη ηηο απφςεηο ησλ πειαηψλ 

ηνπο . Γίλεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε δηαρείξηζε ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο 

(Facebook,Twitter,LinkedIn,YouTube) απφ ηε κεξηά ησλ επηρεηξήζεσλ κέζα ζηα 

πιαίζηα ηεο αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο ζαλ ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο πίζηεο 

πειαηψλ. 

1.2.3. ΢ηξαηεγηθόο πξνζαλαηνιηζκόο ζην Marketing 

Ο ζηξαηεγηθφο πξνζαλαηνιηζκφο ππνζηεξίδεη φηη νη νξγαλψζεηο πξέπεη λα 

ηνπνζεηήζνπλ πξψηα ηνλ πειάηε θαη λα αιιάμνπλ ηνλ ξφιν ηνπ κάξθεηηλγθ απφ 

ηελ ρεηξαγψγεζή  ηνπ πειάηε ζηελ πξαγκαηηθή ζπκκεηνρή ησλ πειαηψλ 

(επηθνηλσλψληαο θαη κνηξάδνληαο ηε γλψζε) γηα ηελ καθξνπξφζεζκε αλάπηπμε 

ηεο επηρείξεζεο. Η αλάπηπμε ζηελφηεξσλ ζρέζεσλ κε ηνπο πην πξφζθαηνπο 

πειάηεο θαη λα κεηαηξαπνχλ ζε πηζηνχο πειάηεο απαηηνχζε βαζηά ξηδσκέλε 

ζηξαηεγηθή πξφζεζε εθ κέξνπο ηεο εηαηξίαο. Μηα ζεκαληηθή δηάζηαζε ηεο κειέηεο 

ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) είλαη ε επηινγή ησλ 

θεξδνθφξσλ πειαηψλ. Οη εηαηξείεο πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ πνηνη είλαη νη 

θεξδνθφξνη πειάηεο θαη θαηά ζπλέπεηα ην πξφγξακκα κάξθεηηλγθ λα ζρεδηάζεη 
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θηλήζεηο ζχκθσλα κε ηηο απνθιεηζηηθέο απαηηήζεηο απηψλ ησλ πειαηψλ (Gupta and 

Shukla, 2002).  

Ικανοποίηςη των πελατών 

 Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηέιεζε αληηθείκελν ζεκαληηθήο έξεπλαο θαη 

έρεη θαζνξηζηεί θαη κεηξεζεί κε πνιινχο ηξφπνπο. Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη 

ε αληαπφθξηζε ηνπ πειάηε ζηελ εθπιήξσζε κηαο πειαηεηαθήο εκπεηξίαο ή ζε 

θάπνην κέξνο απηήο. Η δπζαξέζθεηα είλαη κηα απαίηεζε ή επηζπκία πνπ δελ κπνξεί 

λα εθπιεξσζεί. Η εκπεηξία ή θάπνην κέξνο απηήο ππνδεηθλχεη φηη ε αμηνιφγεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο κπνξεί λα θαηεπζχλεηαη ζε νπνηνδήπνηε ή φια ηα ζηνηρεία ηεο 

εκπεηξίαο ηνπ πειάηε. Απηφ κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ην πξντφλ, ηελ ππεξεζία, ηε 

δηαδηθαζία θαη νπνηαδήπνηε άιια ζηνηρεία ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε (Leninkumar, 

2017) . Ο πην ζπλεζηζκέλνο ηξφπνο πνζνηηθνπνίεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη λα 

ζπγθξηζεί ε αληίιεςε ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε κηα εκπεηξία, κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. 

Απηφ είλαη γλσζηφ σο ην κνληέιν ηεο πξνζδνθίαο-ακθηζβήηεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Απηφ ην κνληέιν ππνδειψλεη φηη εάλ νη πειάηεο 

αληηιεθζνχλ φηη νη πξνζδνθίεο ηνπο εθπιεξψλνληαη είλαη ηθαλνπνηεκέλνη. Αλ νη 

πξνζδνθίεο ηνπο δελ ηθαλνπνηνχληαη, απηφ δεκηνπξγεί αξλεηηθή απνγνήηεπζε φηαλ 

δειαδή ε αληίιεςε ππεξβαίλεη ηελ πξνζδνθία. Ο πειάηεο κπνξεί λα είλαη 

επραξηζηεκέλνο ο ή αθφκα θαη επηπρηζκέλνο. Απηφ ην κνληέιν ππνζέηεη φηη νη 

πειάηεο έρνπλ πξνζδνθίεο θαη φηη είλαη ζε ζέζε λα θξίλνπλ ηηο επηδφζεηο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλνπλ (Gupta and Shukla, 2002). Έλα παξάδνμν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ έρεη εληνπηζηεί απφ έξεπλεο πξνζδνθηψλ-

ακθηζβήηεζεο. Μεξηθέο θνξέο νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ κπνξεί λα πιεξνχληαη, 

αιιά ν πειάηεο εμαθνινπζεί λα κελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο. Απηφ ζπκβαίλεη φηαλ νη 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε είλαη ρακειέο. Πνιιέο εηαηξείεο δηεξεπλνχλ ηηο απαηηήζεηο 

θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ γηα λα κάζνπλ ηη είλαη ζεκαληηθφ γηα ηνπο πειάηεο 

θαη ζηε ζπλέρεηα λα κεηξήζνπλ ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηελ 

απφδνζή ηνπο ζε ζχγθξηζε κε ηηο επηδφζεηο ησλ αληαγσληζηψλ (Kim, Park and 

Jeong, 2004) . 
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Εμπιςτοςύνη 

 Σχκθσλα κε ηνπο Errol θαη Bruce (2005) ε εκπηζηνζχλε ζηελ ηθαλφηεηα 

ελφο άιινπ αλζξψπνπ θαη ε απφδνζή ηνπ είλαη έλα κέηξν θιίκαθαο γηα  ην επίπεδν 

εκπηζηνζχλεο πνπ αληηιακβάλεηαη θαη πηνζεηεί ν πειάηεο. Έξεπλεο ππνζηεξίδνπλ 

φηη ε απνηπρία ηνπ δηαδηθηχνπ ζηελ ειεθηξνληθή ηξαπεδηθή κπνξεί λα νθείιεηαη 

ζην γεγνλφο φηη νη πειάηεο δελ ζα είραλ εκπηζηνζχλε ζηα ειεθηξνληθά θαλάιηα. Ψο 

εθ ηνχηνπ, ε εκπηζηνζχλε παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ πίζηε. Δλψ κεξηθνί 

άλζξσπνη εκθάληζαλ επαλαιακβαλφκελε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά  ε ζπλέπεηα 

ηεο ζρέζεο ηνπ κε ηνλ νξγαληζκφ επεξεάδνληαλ απφ ηε θήκε ηεο εηαηξείαο ( Errol 

& Bruce, 2005). Σχκθσλα κε ηνπο Yee et al. (2010)  αλαθνξηθά κε ηελ 

ειεθηξνληθή ηξαπεδηθή, ε απφθηεζε ησλ απαηηνχκελσλ δεμηνηήησλ γηα ηε ρξήζε 

κηαο ηζηνζειίδαο απφ έλαλ πειάηε ζα κπνξνχζε λα νδεγήζεη ζε ζρεκαηηζκφ 

ζπλήζεηαο. Η ζπλήζεηα είλαη ην άζξνηζκα ησλ δηαθφξσλ θαηλνκέλσλ θαη 

επηδείμεσλ πλεπκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ , πιηθψλ θαη ζσκαηηθψλ. Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, ππνζηεξίδεηαη φηη αξρηθά φιεο απηέο νη δξαζηεξηφηεηεο είλαη εζεινληηθέο 

ή ηπραίεο θαη ιφγσ ησλ επαλαιήςεσλ θαη ησλ δηαθφξσλ ζπγθξηηηθψλ 

δηαθπκάλζεσλ γίλνληαη ζπλήζεηεο. Πεξαηηέξσ, ε αζπλείδεηε επίδξαζε δειαδή 

ζσκαηηθά ή πλεπκαηηθά θαζψο θαη ε ελεξγφο αθνχζηα θαηάζηαζε νδεγεί ζηνλ 

ζρεκαηηζκφ κηαο κφληκεο ζπλήζεηαο (Yee et al. 2010). Η εκπηζηνζχλε ζεσξείηαη 

πνιχ ζεκαληηθή ζηελ αξρηθή θάζε ηεο νηθνδφκεζεο κηαο ζρέζεο. Η εκπηζηνζχλε 

κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη κηαο εηαηξείαο  δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα επηιχζνπλ πνιιά 

ζέκαηα φπσο νη ζπγθξνχζεηο εμνπζίαο θαη ε ρακειή θεξδνθνξία. Έηζη, κε ηελ 

εθπιήξσζε ησλ ππνζρέζεσλ απέλαληη ζηνπο πειάηεο θαη ηε ζηαζεξή πξνζπάζεηα 

γηα ηελ εθπιήξσζε ησλ ζπκθεξφλησλ ηνπο, ηα επίπεδα εκπηζηνζχλεο κπνξνχλ λα 

εληζρπζνχλ. Οη πξνζέζεηο ζπκπεξηθνξάο, φπσο ε αμηνπηζηία, ζεσξνχληαη 

ζεκαληηθή πηπρή ηεο εκπηζηνζχλεο (Liang and Wang, 2006). Σχκθσλα κε ηηο 

έξεπλεο αλ ηα ελδηαθεξφκελα κέιε κηαο ζπλαιιαγήο (π.ρ. πειάηεο θαη πάξνρνο) 

πξαγκαηηθά εκπηζηεχνληαη ν έλαο ηνλ άιινλ, αηζζάλνληαη ηελ πξφζεζε θαιήο 

ζπκπεξηθνξάο θαη ζηεξίδνπλ ν έλαο ηνλ άιιν, απηφ νδεγεί ζε έλα απαηηνχκελν 

απνηέιεζκα φπσο απμεκέλε πξνζπκία θαη πηζαλφηεηα επαλαγνξάο. Αξθεηνί 

ζπγγξαθείο έδσζαλ έκθαζε ζηε ζεκαζία ηεο ζρέζεο εκπηζηνζχλεο θαη πίζηεο 
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(Ball et al. 2004). Γχν ζηνηρεία ηεο εκπηζηνζχλεο πεξηγξάθνληαη απφ ηνπο Ball et 

al. (2004) σο ε αμηνπηζηία ηεο εκπηζηνζχλεο πνπ είλαη ε αληηιεπηή αμηνπηζηία κηαο 

επηρεηξεκαηηθήο ζπλαιιαγήο θαη ε εκπηζηνζχλε ηεο θαινζχλεο πνπ δεκηνπξγείηαη 

φηαλ θάπνηνο αλεζπρεί πξαγκαηηθά γηα ηελ επεκεξία ηνπ πειάηε ηνπ θαη δελ 

αληηθαηνπηξίδεη κηα επθαηξηαθή ζπκπεξηθνξά. Δπηπιένλ ππνζηεξίδνπλ φηη  ζην 

πεξηβάιινλ κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη θαηαλαισηψλ, ε εκπηζηνζχλε θαινζχλεο 

κπνξεί λα είλαη ηζρπξφο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο αθνζίσζεο. Δπηπιένλ, ε 

εκπηζηνζχλε θαινζχλεο κπνξεί λα είλαη θξίζηκνο παξάγνληαο ζηνλ ηξαπεδηθφ 

ηνκέα, επεηδή ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα αληηιακβάλεηαη φηη είλαη δχζθνιν λα 

αιιάμεη ηξάπεδα ιφγσ ηεο ηζρπξήο ζέζεο ηεο επηρείξεζεο (Ball et al. 2004)  . Η 

αμηνπηζηία θαίλεηαη λα είλαη ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ 

ζπκπεξηθνξηθή αθνζίσζε ζηε πεξίπησζε εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ κε ηηο 

ηξάπεδεο. Η εκπηζηνζχλε ζπκβάιιεη ζεκαληηθά ζηελ εδξαίσζε πγεηψλ θαη 

καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη εληζρχεηαη θαζψο απμάλεηαη ν 

αξηζκφο ησλ πειαηψλ ( Errol & Bruce, 2005).  

Η έννοια τησ αξίασ για τον πελάτη 

Η δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο πειάηεο είλαη κηα ζηξαηεγηθή δηαδηθαζία γηα 

ηε δηαρείξηζε ελφο πξντφληνο, κηαο ππεξεζίαο ή ηεο αλάπηπμεο κηαο 

επηρεηξεκαηηθήο κνλάδαο θαη αληαγσληζηηθνχ κεξηδίνπ. Δίλαη βαζηζκέλε ζε έλα 

βαζηθφ ζεκέιην ηεο έξεπλαο αγνξάο πνπ εθαξκφδεη πξνεγκέλεο ηερληθέο, πνπ 

νλνκάδνληαη Αλάιπζε ηεο Αμίαο ηνπ Πειάηε (CVA) (Fill, 2013). Η βηβιηνγξαθία 

ζρεηηθά κε ην κάξθεηηλγθ θαη ηελ πνηφηεηα ππνγξακκίδεη ηε ζεκαζία ηεο αμίαο 

ησλ πειαηψλ, ε Γηαρείξηζε Αμίαο Πειαηψλ (CVM) είλαη κηα απνδεδεηγκέλε 

κεζνδνινγία γηα ηελ αληηκεηψπηζε θξίζηκσλ επηρεηξεκαηηθψλ δεηεκάησλ (Zena 

and Hadisumarto, 2013). Φξεζηκνπνηείηαη κε επηηπρία απφ θνξπθαίεο εηαηξείεο ζε 

δηάθνξεο βηνκεραλίεο ζε φιν ηνλ θφζκν. Τν CVM είλαη ην πξντφλ ησλ ηερληθψλ 

πξνζηηζέκελεο αμίαο ησλ πειαηψλ θαη ησλ ζπγθξίζεσλ νηθνλνκηθήο αμίαο. 

Δπηηξέπεη ηε ζηνρνζεηεκέλε βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ φπνπ ζα 

έρεη ην κεγαιχηεξν επηρεηξεκαηηθφ φθεινο. Η αλάιπζε πξνζηηζέκελεο αμίαο ηνπ 

πειάηε ρξεζηκνπνηεί αληαγσληζηηθέο ηερληθέο έξεπλαο αγνξάο ζε ζπλδπαζκφ κε 

νηθνλνκεηξηθή κνληεινπνίεζε γηα ηε δεκηνπξγία άκεζσλ δεζκψλ γηα ηελ 
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αμηνιφγεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ην κεξίδην αγνξάο. Τα 

ηειεπηαία ρξφληα, νη έλλνηεο ηεο δεκηνπξγίαο αμίαο θαη ηεο παξάδνζεο αμίαο έρνπλ 

γίλεη νινέλα θαη πην εκθαλείο. Ταπηφρξνλα, ππήξμε κηα ζηξνθή απφ ηα 4Ps ηνπ 

κάξθεηηλγθ (πξντφλ, ηηκή, ηφπνο θαη πξνψζεζε) ζε κηα έκθαζε ζηε ζρέζε, ηα 

δίθηπα θαη ηελ αιιειεπίδξαζε (Khamalah & Lingaraj, 2007). Απηφ ππνγξάκκηζε 

ηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο κεηαμχ πσιεηή θαη αγνξαζηή, καδί κε ηελ 

ακνηβαία ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη ηνπο γεληθνχο ζηφρνπο ηεο δεκηνπξγίαο 

θαη ηεο πξνζθνξάο αμίαο θαη γηα ηα δχν κέξε πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηε δηαδηθαζία 

αληαιιαγήο (Fill, 2013). Η έλλνηα ηεο αμίαο ηνπ πειάηε γίλεηαη νινέλα θαη πην 

εμέρνπζα σο έλαο θξίζηκνο ζηξαηεγηθφο παξάγνληαο γηα λα απνθηεζεί έλα 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Δπίζεο φιν θαη πεξηζζφηεξν θαίλεηαη λα απνηειεί 

βαζηθφ δνκηθφ ζηνηρείν ζηελ αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ (Leninkumar, 2017). Καηά ην 

ζρεδηαζκφ νιφθιεξεο ηεο δηαδηθαζίαο παξάδνζεο πξνο ηνλ πειάηε, ην πξντφλ, ε 

ππεξεζία, ε εηθφλα θαη ην πξφζσπν πνπ παξαδίδεη φια απνηεινχλ κέξνο ηεο αμίαο 

ηνπ πειάηε. Σην  ίδην ρξνληθφ δηάζηεκα νη δαπάλεο ρξεκάησλ, ρξφλνπ, ελέξγεηαο 

θαη ςπρηθήο πγείαο απνηεινχλ κέξνο ηνπ ππνινγηζκνχ ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο. 

Απηέο νη πξννπηηθέο θφζηνπο θαη αμίαο πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε θαηά ην 

ζρεδηαζκφ ηεο παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο ζηνλ πειάηε (Kumar et al. 2010). 

1.2.4. Γηαρείξηζε πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ 

Όινη νη θιάδνη ησλ ππεξεζηψλ έρνπλ ζπλεηδεηνπνηήζεη φηη ε αλψηεξε 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ είλαη ην θιεηδί γηα ηελ επηβίσζή ηνπο. Οη πεξηζζφηεξεο 

πξνζθνξέο ζε νιφθιεξν ηνλ επηρεηξεκαηηθφ θιάδν είλαη δχζθνιν λα 

δηαθνξνπνηεζνχλ κε βάζε ηελ πξνζθνξά πνηφηεηαο, ηηκνιφγεζεο, δηαλνκήο ή 

πξνψζεζεο γηα ηε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM). Όια είλαη θνξεζκέλα 

κε βάζε νξηζκέλεο παξακέηξνπο. Οη θαιχηεξεο πξνζθνξέο πνηφηεηαο κε ηελ πην 

αληαγσληζηηθή δηαδηθαζία θαη ηελ πξνψζεζε κε ηε κεγαιχηεξε επηζεηηθφηεηα 

έρνπλ γίλεη ν βαζηθφο θαλφλαο (Gupta and Shukla, 2002). Τν κφλν ζεκείν 

δηαθνξνπνίεζεο είλαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαη νη πεξηζζφηεξεο 

βηνκεραλίεο ην ρξεζηκνπνηνχλ σο εξγαιείν γηα λα  απνθηήζνπλ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. Η δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη ε βαζηθή επηρεηξεκαηηθή 

ζηξαηεγηθή πνπ ελζσκαηψλεη ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαη ιεηηνπξγίεο, ηα 
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εμσηεξηθά δίθηπα γηα ηε δεκηνπξγία θαη ηελ παξνρή αμίαο ζε ζηνρνζεηεκέλνπο 

πειάηεο κε βάζε ην θέξδνο. Βαζίδεηαη ζε πςειήο πνηφηεηαο δεδνκέλα πειαηψλ θαη 

ελεξγνπνηείηαη απφ ηελ ηερλνινγία ησλ πιεξνθνξηψλ. Απηφ θαζαξά  ππνδειψλεη 

φηη ε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ δελ είλαη κφλν ε πιεξνθνξηθή. Τν CRM 

ελζσκαηψλεη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαη ιεηηνπξγίεο. Η πξφζβαζε ζηα δεδνκέλα 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε επηηξέπεη ηηο ιεηηνπξγίεο κάξθεηηλγθ, πψιεζεο θαη 

εμππεξέηεζεο, λα γλσξίδνπλ ηηο αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ηνπο (Zena and 

Hadisumarto, 2013). Δπηπιένλ, νη ιεηηνπξγίεο φπσο  ε ρξεκαηνδφηεζε, κπνξνχλ 

λα ελεκεξσζνχλ θαη λα ζπκβάιινπλ ζηα δεδνκέλα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε. 

Η πξφζβαζε ζηα δεδνκέλα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε επηηξέπεη ζηα κέιε ηνπ 

εμσηεξηθνχ δηθηχνπ κηαο επηρείξεζεο - πξνκεζεπηέο, ζπλεξγάηεο, δηαλνκείο - λα 

επζπγξακκίζνπλ ηηο πξνζπάζεηέο ηνπο κε απηέο ηεο θεληξηθήο επηρείξεζεο. 

Ιζηνξηθά, νη πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο βξίζθνληαλ θνληά ζηηο αγνξέο πνπ 

εμππεξεηνχζαλ θαη γλψξηδαλ ηνπο πειάηεο ηνπο ζηελά. Πνιχ ζπρλά ζα ππήξρε 

δηαπξνζσπηθή επαθή αθφκε θαη θαζεκεξηλή αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο έηζη 

ψζηε κηα εηαηξεία λα είλαη ελήκεξε γηα ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ησλ 

πειαηψλ ηεο. Ψζηφζν, θαζψο νη εηαηξείεο έρνπλ κεγαιψζεη, έρνπλ γίλεη πην 

απνκαθξπζκέλεο απφ ηνλ πειάηε πνπ εμππεξεηνχλ, ε απνκάθξπλζε δελ είλαη φκσο 

κφλν γεσγξαθηθή, κπνξεί επίζεο λα είλαη θαη πνιηηηζηηθή. Αθφκε θαη κεξηθέο απφ 

ηηο πην επξέσο δηαθεθξηκέλεο ακεξηθαληθέο εηαηξείεο δελ θαηάιαβαλ εμνινθιήξνπ 

ηηο αγνξέο πνπ εμππεξεηνχζαλ (Sivaraks, Krairit and Khang, 2012) . Η γεσγξαθηθή 

θαη πνιηηηζκηθή απνκάθξπλζε, καδί κε ηνλ  δηαρσξηζκφ ηνπ ηδηνθηήηε θαη ηεο 

δηαρείξηζεο απφ ηελ επαθή κε ηνλ πειάηε, ζεκαίλεη φηη πνιιέο θαη κηθξέο εηαηξείεο 

δελ έρνπλ ηελ δηαηζζεηηθή γλψζε θαη θαηαλφεζε ηνπ πειάηε ηνπο. Απηφ έρεη 

πξνθαιέζεη ηε δήηεζε γηα θαιχηεξα δεδνκέλα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε, 

έλαλ αθξνγσληαίν ιίζν ηεο απνηειεζκαηηθήο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. 

Σηελ ζχγρξνλε αγνξά νη ιέμεηο επηρεηξήζεηο, πειάηεο θαη θέξδνο πξέπεη λα 

αληηθαηαζηαζνχλ κε θαηάιιεια ηζνδχλακα φπσο ε νξγάλσζε, νη πειάηεο θαη νη 

ζηφρνη ζχκθσλα κε δηάθνξεο κειέηεο (Zena and Hadisumarto, 2013). Η δηαρείξηζε 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη κηα ηερλνινγηθά ελεξγνπνηεκέλε πξνζέγγηζε γηα ηε 

δηαρείξηζε ηεο ζπζηεκαηηθήο δηεπαθήο κε ηνλ πειάηε (Fill, 2013). Οη πεξηζζφηεξεο 
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πξσηνβνπιίεο ηεο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ αλακέλεηαη λα επεξεάζνπλ ην 

θφζηνο εμππεξέηεζεο θαη ηηο ξνέο εζφδσλ απφ ηνλ πειάηε. Η ρξήζε ηεο 

ηερλνινγίαο αιιάδεη επίζεο ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε απφ ηε ζπλαιιαγή θαη ηελ 

επηθνηλσλία κε έλαλ πξνκεζεπηή. Γηα ην ιφγν απηφ, ε πξννπηηθή ηνπ πειάηε 

ζρεηηθά κε ην CRM απνηειεί ζεκαληηθφ ζηνηρείν. Τν CRM επεξεάδεη ηελ εκπεηξία 

ηνπ πειάηε θαη απηφ έρεη ζεκειηψδε ζηξαηεγηθή ζεκαζία (Gupta and Shukla, 

2002). 

Μάρκετινγκ ςχέςεων και πίςτη πελατών 

Οη βαζηθέο θηινζνθίεο ηνπ κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ βαζίδνληαη ζηελ παξαδνρή 

φηη νη αιιειεπηδξάζεηο θαη νη ζηξαηεγηθέο ησλ εηαηξεηψλ-πειαηψλ κπνξνχλ λα 

θεξδίζνπλ θαη λα δηαηεξήζνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ. Ο Gummesson (1999) 

νξίδεη ην κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ σο ζπλέρεηα ηεο ακνηβαίαο ζρέζεο κεηαμχ ελφο 

παξφρνπ ππεξεζηψλ θαη ελφο πειάηε πνπ ζα νδεγήζεη ζην ζρεκαηηζκφ 

θεξδνθνξίαο (Gummesson, 1999)  . Ψο εθ ηνχηνπ, νη ηξάπεδεο, σο πάξνρνη 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, κπνξνχλ λα δηαηεξήζνπλ θεξδνθφξνπο πειάηεο 

θαη λα απμήζνπλ ηελ πίζηε ηνπο πξνγξακκαηίδνληαο ηηο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ. 

Πξνεγνχκελεο κειέηεο επηβεβαηψλνπλ φηη νη εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ έρνπλ 

ιάβεη απίζηεπηα νθέιε απφ πηζηνχο πειάηεο (Bagherzad, Chavosh, and 

Hosseinikhah, 2011). Η πίζηε ησλ πειαηψλ ήηαλ κηα πξφζεζε λα δηαηεξεζεί κηα 

αμηφινγε ζρέζε. Οη Yim, David θαη Chan (2008) θαζφξηζαλ ηελ πίζηε ησλ 

πειαηψλ σο κηα πνιχ βαζηά δέζκεπζε λα ζπλερίζνπλ λα αγνξάδνπλ έλα πξντφλ ή 

κηα ππεξεζία ζην κέιινλ, αλεμάξηεηα απφ ην γεγνλφο φηη ππάξρνπλ δηάθνξνη 

παξάγνληεο θαη εκπνξηθέο πξνζπάζεηεο, νη νπνίεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα 

δεκηνπξγήζνπλ αιιαγή ζπκπεξηθνξάο. Σηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα, είλαη ε θχξηα 

δνπιεηά ηνπ δηαρεηξηζηή θαη ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ λα δεκηνπξγήζνπλ θαη λα 

αλαπηχμνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ ηνπο εάλ ζέινπλ λα δηαηεξήζνπλ ηελ εηαηξία 

ηνπο θαη λα απμήζνπλ ηελ θεξδνθνξία ηνπο (Yim, David θαη Chan, 2008).  
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Μάρκετινγκ ςχέςεων και ικανοποίηςη πελατών 

 Ο Doyle (2002) ππνζηεξίδεη φηη νη ηξεηο αθξνγσληαίνη ιίζνη ηνπ 

κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ είλαη: ν ζρεδηαζκφο θαη ν έιεγρνο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ, ε νηθνδφκεζε θαη ε δηαηήξεζε ζηαζεξψλ ζρέζεσλ (πίζηε ησλ πειαηψλ) 

θαη ε δηαρείξηζε ηεο αμίαο ησλ πειαηψλ. Η δηαρείξηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ πεξηιακβάλεη ηε ζχγθξηζε κεηαμχ ηεο αλακελφκελεο παξαδνηέαο αμίαο 

θαη ηεο πξαγκαηηθήο παξαδνηέαο αμίαο θαζψο θαη ηεο εηθφλαο ηεο εηαηξείαο, ηεο 

εηνηκφηεηαο γηα αληίδξαζε, ηεο αμηνπηζηίαο θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 

πξντφληνο. Δπηπιένλ, έξεπλεο θαηαιήγνπλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ εμαξηάηαη πιήξσο απφ ηελ πξνζδνθία ησλ πειαηψλ θαη απφ ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν ε πξαγκαηηθή αληίιεςε ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε ηνπ 

πξντφληνο ηαηξηάδεη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ (Doyle, 2002). Ο πειάηεο ζα είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνο εάλ ε απφδνζε ηαηξηάδεη ή ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαη 

αληίζεηα ν πειάηεο ζα είλαη δπζαξεζηεκέλνο εάλ ε απφδνζή ηνπ είλαη κηθξφηεξε 

απφ απηφ πνπ πεξηκέλεη. Πξνεγνχκελεο κειέηεο απνθαιχπηνπλ φηη ηα 

πξνγξάκκαηα ζρέζεσλ εληζρχνπλ ηε ξνή πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ηεο ηξάπεδαο θαη 

ησλ πειαηψλ θαη απμάλνπλ ηα ζεηηθά ζπλαηζζήκαηα ησλ πειαηψλ πξνο ηελ 

ηξάπεδά ηνπο. Έηζη, απμάλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαζψο θαη ε 

δπλακηθφηεηα ηεο ζρέζεο πειάηε-ηξάπεδαο (Bagherzad, Chavosh, and 

Hosseinikhah, 2011).  

Μάρκετινγκ ςχέςεων και εμπιςτοςύνη πελατών 

 Η ηειηθή έλλνηα πνπ απαηηείηαη γηα ηελ νηθνδφκεζε ζρέζεσλ είλαη ε 

εκπηζηνζχλε. Σηηο επηρεηξήζεηο, ε εκπηζηνζχλε αλαθέξεηαη σο ε εκπηζηνζχλε ηνπ 

πειάηε λα ζεσξεί ηελ επηρείξεζε αμηφπηζηε θαη αθέξαηα θαηά ηελ παξνρή αγαζψλ 

θαη ππεξεζηψλ. Η εκπηζηνζχλε ζρεηίδεηαη κε ηελ πεπνίζεζε φηη έλαο πειάηεο 

ζηνρεχεη ζε κηα έληηκε επέλδπζε θαη δέζκεπζε κε ηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ (Peltier, 

Pointer & Schibrowsky, 2006). Σην ηξαπεδηθφ πιαίζην, ε εκπηζηνζχλε νξίδεηαη σο 

ε εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ ζηελ πνηφηεηα θαη ζηελ αμηνπηζηία ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ πξνζθέξεη ν νξγαληζκφο. Δίλαη νη εζηθέο αμίεο πνπ δεκηνπξγνχληαη γηα ηελ 

ελίζρπζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηνπο ζρέζεο (Kim, Suh and Hwang, 2003). Έξεπλεο 

ππνζηεξίδνπλ φηη ε εκπηζηνζχλε ζεσξείηαη ην ζεκέιην ησλ ζηξαηεγηθψλ εηαηξηθψλ 
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ζρέζεσλ θαη θαίλεηαη λα είλαη έλα κεζνιαβεηηθφ ή ελδηάκεζν ζηνηρείν ζηηο 

ζρέζεηο παξνρήο-πειάηε. Οη πξνεγνχκελεο κειέηεο ζεσξνχλ φηη ε εκπηζηνζχλε 

απνηειεί ηνλ ππξήλα ηεο ζρεζηαθήο πξνζέγγηζεο θαη ζεσξνχλ φηη είλαη 

παξάγνληαο θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ αλάπηπμε ηεο έλλνηαο ηεο δέζκεπζεο 

ζε ζρέζεηο παξφρνπ-ρξήζηε. Η εκπηζηνζχλε ζεσξείηαη επίζεο σο βαζηθφ ζηνηρείν 

γηα ηε δεκηνπξγία καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη γηα ηε 

δηαηήξεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηεο εηαηξείαο (Doyle, 2002).  

Σύνδεςη τησ ικανοποίηςησ πελατών, τησ εμπιςτοςύνησ πελατών και 

τησ πίςτησ των πελατών 

Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ζεκαληηθή επεηδή νη ηθαλνπνηεκέλνη 

πειάηεο είλαη ιηγφηεξν πηζαλφ λα κεηαβνχλ ζε έλαλ αληαγσληζηή. Η πίζηε ησλ 

πειαηψλ θαη ε δπλαηφηεηα δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ εμαξηψληαη ζε κεγάιν βαζκφ 

απφ ηελ πξαγκαηηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Αλακθηζβήηεηα, ε εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηψλ απνηειεί βαζηθφ ζπζηαηηθφ ηνπ κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ θαη ζπλεπψο, 

ζηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ. Οη πειάηεο κέζα ζε επηηπρεκέλεο ζρέζεηο έρνπλ 

πνιχ πεξηζζφηεξεο δπλαηφηεηεο εκπηζηνζχλεο, θαζψο είλαη ζπρλά δηαηεζεηκέλνη 

λα πιεξψζνπλ κηα πςειή ηηκή γηα ηα αγαζά ή ηηο ππεξεζίεο (Kotler et al. 2001). 

Σχκθσλα κε ηνλ Doyle (2002), έλαο πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο ζα παξνπζηάζεη 

ηα αθφινπζα ραξαθηεξηζηηθά: Θα παξακέλεη πηζηφο πεξηζζφηεξν, ζα αγνξάδεη 

πεξηζζφηεξν, ζα κηιάεη επλντθά γηα ηελ εηαηξεία, δίλεη ιηγφηεξε πξνζνρή ζε 

αληαγσληζηηθέο κάξθεο θαη  ε εηαηξεία ζα ηνλ ρξεψζεη ιηγφηεξν γηα λα ηνλ 

εμππεξεηήζεη απφ φηη  ηνπο λένπο πειάηεο. H αθνζίσζε ησλ πειαηψλ πξνέξρεηαη 

φηαλ νη νξγαληζκνί δίλνπλ κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

ηνπο. Πξνεγνχκελεο κειέηεο επηβεβαηψλνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε θαη ε αθνζίσζε 

ησλ πειαηψλ είλαη ζε κεγάιν βαζκφ ζπζρεηηζκέλεο. Σχκθσλα κε ηε κειέηε ησλ 

Coulter θαη Coulter (2003), πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο πειάηεο κηαο ηξάπεδαο 

πηζηεχνπλ φηη ε χπαξμε ζρέζεο εκπηζηνζχλεο κε ην ρξεκαηνπηζησηηθφ ηνπο 

ίδξπκα είλαη πην ζεκαληηθή απφ ηελ θαιχηεξε αμηνπνίεζε ησλ ρξεκάησλ ηνπο απφ 

ηελ ηξάπεδα. Απηφ ζεκαίλεη φηη φηαλ νη πειάηεο έρνπλ εκπηζηνζχλε ζηηο ππεξεζίεο 

θαη ηα πξντφληα κηαο επηρείξεζεο, ηφηε ζα νδεγεζνχλ ζην λα είλαη πηζηνί. Παξφιν 

πνπ ππάξρνπλ δηάθνξνη παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ, ν 
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ξφινο ηεο εκπηζηνζχλεο είλαη θαζνξηζηηθφο. Δπηβεβαηψλεη φηη ε πίζηε ησλ 

πειαηψλ αξρίδεη κε εκπηζηνζχλε (Coulter & Coulter, 2003).  

1.3.Η πίζηε ηξαπεδηθνύ πειάηε 

Η πίζηε ηνπ πειάηε είλαη έλαο απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο δείθηεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

απφ έλαλ νξγαληζκφ. Ψο εθ ηνχηνπ, έλα ηξαπεδηθφ ίδξπκα έρεη σο βαζηθφ ζηφρν  λα 

θεξδίζεη ηελ πίζηε ηνπ ηξαπεδηθνχ πειάηε. Σχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ησλ 

πνιπάξηζκσλ εξεπλψλ ζηελ βηβιηνγξαθία ηνπ κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ, έλαο πηζηφο 

πειάηεο κπνξεί λα θέξεη πνιιά νθέιε ζηνλ νξγαληζκφ, ζπκβάιινληαο ηφζν ζηε 

βειηίσζε ηνπ ξπζκνχ αλάπηπμεο, φζν θαη ζηελ αχμεζε ηνπ βαζκνχ αζθάιεηαο ή 

ηελ νξγαλσηηθή ζηαζεξφηεηα (Afsar et al, 2010). Παξφκνηεο δηεζλείο έξεπλεο 

ζρεηηθά κε ηε ζεκαζία θαη ηα νηθνλνκηθά νθέιε απφ ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ 

ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν δείρλνπλ φηη ε δηαηήξεζε πειαηψλ επί κηα πεξίνδν πέληε 

εηψλ, νδεγεί ζε κεγαιχηεξε επεκεξία, ζε ζχγθξηζε κε έλαλ πειάηε πνπ ε ηξάπεδα 

απνθφκηζε θαηά ην πεξαζκέλν έηνο.  

Ο ζηξαηεγηθφο ζηφρνο πνπ είλαη ε βάζε ηεο πξνζέγγηζεο ηνπ κάξθεηηλγθ 

ζρέζεσλ ζπλίζηαηαη ζηελ επίηεπμε ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ. Σχκθσλα κε 

ηνλ Dick θαη Basu (1994), ε πίζηε είλαη κηα ζχλζεηε έλλνηα, ε νπνία πεξηιακβάλεη 

ηφζν ςπρνινγηθέο, φζν θαη ζπκπεξηθνξηθέο ζπληζηψζεο. Τα δηαθνξεηηθά είδε 

πίζηεο νδεγνχλ ζε έλα ζπλδπαζκφ επαλαιακβαλφκελσλ αγνξψλ θαη ηεο ζρεηηθήο 

ζηάζεο ηνπ πειάηε απέλαληη ζηνλ νξγαληζκφ. Ψο εθ ηνχηνπ, αθνζίσζε ηνπ πειάηε 

κπνξεί λα νξίδεηαη ηφζν απφ ηελ άπνςε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, ε νπνία 

ζα είλαη ζπλψλπκε κε ηελ δηαηήξεζε ηνπ πειάηε, φζν θαη απφ ηελ άπνςε ηεο 

ζηάζεο ησλ πειαηψλ.  

Σηελ πξψηε πεξίπησζε, ε πίζηε αμηνινγείηαη κε ηε βνήζεηα ησλ δηαθφξσλ 

πνζνηηθψλ δεηθηψλ, φπσο: ν αξηζκφο ησλ αγνξψλ πνπ γίλνληαη απφ ηνλ πειάηε απφ 

ην ραξηνθπιάθην ησλ πξντφλησλ ηεο ηξάπεδαο, ε ζπρλφηεηα ησλ αγνξψλ, ην 

πνζνζηφ απφ ην ζχλνιν ησλ δαπαλψλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ απφ ηνλ πειάηε γηα 

έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππεξεζία, ην αγνξαζηηθφ δπλακηθφ ηνπ πειάηε, θ.α. 

Απηφ ην είδνο ηεο πίζηεο ή ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ κπνξεί λα νλνκαζηεί 
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«ςεπδή» πίζηε, αλ ε επαλαιακβαλφκελε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε γίλεηαη ρσξίο 

κηα ηζρπξή ζηάζε ή κηα ζαθή πξνηίκεζε ηνπ πξνο ηελ ηξέρνπζα ηξάπεδα. Σηηο 

πεξηπηψζεηο απηέο, νη πειάηεο εμαθνινπζνχλ λα παηξνλάξνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε 

ηξάπεδα, ιφγσ νηθεηφηεηαο ή ζπλήζεηαο, αδξάλεηαο, παζεηηθφηεηαο, ρακεινχ 

εηζνδήκαηνο ή έιιεηςεο άιισλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ, αιιά δελ ππάξρεη 

αληίζηνηρε ζεηηθή ζρεηηθή ζηάζε (Megdadi et al, 2013). 

Όζνλ αθνξά ηελ ζηάζε ησλ πειαηψλ, ε αθνζίσζε ηνπο ελζσκαηψλεη ηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηε ζπλαηζζεκαηηθή ηνπο δηάζεζε πξνο ηελ 

ηξάπεδα, ε νπνία ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο, πεξηγξάθεη ηελ 

ηδαληθή θαηάζηαζε ηεο αιεζηλήο πίζηεο. Έηζη, ε αμία ησλ ςπρνινγηθψλ 

κεηαβιεηψλ δελ κπνξεί λα ππνηηκεζεί, δηφηη ε ζπκπεξηθνξά αληηθαηνπηξίδεη κηα 

θαηάζηαζε ή, αθφκα πεξηζζφηεξν, κηα ζεηξά γεγνλφησλ απφ ην παξειζφλ θαηά ηα 

νπνία νη ζηάζεηο πξνζθέξνπλ ιεπηνκέξεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ κειινληηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ. Γεδνκέλσλ φισλ ησλ παξαπάλσ ιφγσλ ε απιά 

επαλαιακβαλφκελε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε δελ είλαη αξθεηή, ψζηε απηφο λα 

ζεσξεζεί πηζηφο, ηνπλαληίνλ, νη επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο ή επηζθέςεηο ζα 

πξέπεη λα δηπιαζηαζηνχλ, ψζηε λα δηαθαλεί ε επλντθή ζηάζε ηνπ πειάηε απέλαληη 

ζηελ επηρείξεζε (Filip θαη Constantinescu, 2007). 

Οη θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ κειεηψληαη επίζεο ζηελ 

βηβιηνγξαθία γηα λα πεξηγξάςνπλ ηνπο θχξηνπο παξάγνληεο νη νπνίνη έρνπλ ζεηηθή 

ή αξλεηηθή επίδξαζε ζηελ πίζηε ηξαπεδηθνχ πειάηε. Έηζη έρνπκε ηνπο παξάγνληεο 

πνπ ζπκβάιινπλ ζηε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε ή ηε βειηίσζε ηεο ζρέζεο κε ηελ 

ηξάπεδα θαη απηνχο πνπ κεηψλνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ.  

Όζν αθνξά ηνπο παξάγνληεο κε ζεηηθή επίδξαζε ζηελ πίζηε, ζα πξέπεη λα 

επηζεκαλζεί φηη νη πειάηεο κέλνπλ πηζηνί ζε έλα θνξέα παξνρήο ππεξεζηψλ είηε 

επεηδή ην ζέινπλ, είηε επεηδή δελ αληηιακβάλνληαη άιιεο πθηζηάκελεο επηινγέο. 

Ψο εθ ηνχηνπ, νη παξάγνληεο πνπ ππνζηεξίδνπλ ηηο ζρέζεηο κπνξνχλ λα 

ηαμηλνκεζνχλ ζε δχν δηαθξηηέο θαηεγνξίεο (Filip & Dan Anghel, 2010):  

1) ηνπο παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ πξνζπκία ησλ πειαηψλ λα 

ζπκκεηάζρνπλ ζε κηα ζρέζε πνπ βαζίδεηαη ζε έλα πςειφ επίπεδν 
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ηθαλνπνίεζεο, ηελ θαιή πνηφηεηα ππεξεζηψλ, ηα ζπλαηζζήκαηα ηεο 

εκπηζηνζχλεο θαη ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο δέζκεπζεο πξνο ηελ ηξάπεδα, 

ηε ζεηηθή εηθφλα ηεο εηαηξείαο,  ηα αληηιεπηά ζρεζηαθά νθέιε απφ ηνλ 

πειάηε πνπ εληζρχνπλ ηελ αμία ησλ βαζηθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ, θαη  

2) ηνπο παξάγνληεο πνπ πεξηνξίδνπλ ηνλ πειάηε λα δηαηεξήζεη ηε ζρέζε 

ηνπ κε ηελ ηξάπεδα ε νπνία νθείιεηαη ζε θάπνην εκπφδην ή εκπφδηα 

πνπ παξαθσιχνπλ ηελ αιιαγή ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ. Τα 

θχξηα εκπφδηα ηα νπνία αληηιεπηά απφ ηνπο πειάηεο είλαη νη λνκηθέο 

νκνινγίεο (ζπκβαηηθέο ξπζκίζεηο), νη νηθνλνκηθέο νκνινγίεο 

(ρξεκαηηθέο πνηλέο ή ε απψιεηα νξηζκέλσλ ρξεκαηηθψλ ακνηβψλ), ην 

θφζηνο ηεο αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ θαη ηεο αμηνιφγεζεο, ην θφζηνο 

κάζεζεο, ην θφζηνο ηεο αβεβαηφηεηαο, έλαο κηθξφο αξηζκφο απφ 

ειθπζηηθέο ελαιιαθηηθέο επηινγέο ζηελ αγνξά θαζψο επίζεο θαη 

γεσγξαθηθνί παξάγνληεο.  

Οη παξάγνληεο ηεο ζπλήζεηαο ή ηεο αδξάλεηαο θαη ηεο παζεηηθφηεηαο ηνπ 

πειάηε δελ κπνξνχλ λα πεξηιεθζνχλ ζηελ πξψηε θαηεγνξία, δηφηη θαλεξψλνπλ 

κηα νπδέηεξε ζηάζε θαη φρη έλα ζεηηθφ ζπλαίζζεκα πξνο ηελ ηξέρνπζα ηξάπεδα. 

Σε απηήλ ηελ πεξίπησζε, ν πειάηεο δηαηεξεί ηε ζρέζε κε ηελ ηξέρνπζα ηξάπεδα 

ιφγσ ζπλήζεηαο ή επθνιίαο θαη φρη ιφγσ ηνπ πςεινχ επηπέδνπ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

(Rizwan et al, 2014). 

Παξά ην γεγνλφο φηη θαη νη δχν θαηεγνξίεο παξαγφλησλ έρνπλ επλντθή 

επίδξαζε ζηελ ζρέζε πειάηε-ηξάπεδαο, ππάξρεη κηα δηαθνξά φζνλ αθνξά ηνλ 

αληίθηππφ ηνπο ζηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε θαη ηηο δηαζηάζεηο ηεο πίζηεο. Οη 

πεξηνξηζηηθνί παξάγνληεο κπνξεί λα ιεηηνπξγνχλ ζαλ εκπφδηα γηα ηε ζρέζε πνπ 

ηειείσζε θαη λα απνδείμνπλ κηα ζεηηθή επίδξαζε ζηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, 

αιιά κπνξεί λα έρνπλ δπζκελείο επηπηψζεηο ζηελ ζηάζε ησλ πειαηψλ. Έηζη, νη 

ηξάπεδεο έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ ζεκαληηθνχο θηλδχλνπο ηεο απψιεηαο ησλ 

πειαηψλ, απφ ηε ζηηγκή πνπ εκθαλίδνληαη απηνχ ηνπ είδνπο ηα εκπφδηα. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, νη παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ ζπκκεηνρή ηνπ πειάηε ή ηελ 
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αθνζίσζε ζηνπ ζηελ ηξάπεδα είλαη πην πηζαλφ λα θαζνξίζνπλ κηα ζεηηθή αιιαγή 

ηφζν ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ φζν θαη ζηελ πηζηή ηνπο ζπκπεξηθνξά.  Σχκθσλα 

κε ηνπο Bendapudi θαη Berry (1997), νη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ζεηηθά ηελ 

αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζα θαζνξίζνπλ ην αλ κηα ζρέζε ζα αλαπηπρζεί, ελψ νη 

πεξηνξηζκνί ζα θαζνξίζνπλ αλ ζα ζπλερηζηεί. Οη πεξηνξηζκνί έρνπλ κηα 

βξαρππξφζεζκε ζεηηθή επίδξαζε ζηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, αιιά ζε 

καθξνπξφζεζκε βάζε κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ αξλεηηθά ηελ εκπηζηνζχλε ησλ 

πειαηψλ φζνλ αθνξά ηελ ζηάζεο θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπο. 

Η ηηκνιφγεζε γηα παξάδεηγκα είλαη έλαο απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο ιφγνπο  

γηα ηνπο νπνίνπο νη πειάηεο ζα ζηξαθνχλ ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ηξάπεδα. Οη 

πειάηεο είλαη ζπρλά δπζαξεζηεκέλνη κε ζέκαηα φπσο ηα πςειά επηηφθηα δαλείσλ, 

ή ηελ έιιεηςε δηαθάλεηαο ησλ ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ ζρεηηθά κε ηα ηέιε θαη ηηο 

πξνκήζεηεο. Δηδηθνί παξάγνληεο πνπ κπνξεί λα θαηεπζχλνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά 

κεηαγσγήο ζε έλα ηξαπεδηθφ πιαίζην είλαη ε άξλεζε ππεξεζίαο θαη ε αγνξά ελφο 

λένπ δηακεξίζκαηνο. Η άξλεζε ππεξεζίαο είλαη ην απνηέιεζκα ηεο πηζησηηθήο 

επζχλεο ησλ ηξαπεδψλ, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη νη ηξαπεδηθέο επηρεηξήζεηο δελ 

κπνξνχλ λα παξέρνπλ ππεξεζίεο ζε φινπο ηνπο ηχπνπο ησλ θπζηθψλ πξνζψπσλ 

φζνλ αθνξά ηελ ειηθία ή ην επίπεδν ηνπ εηζνδήκαηνο. Η αγνξά ελφο θαηλνχξγηνπ 

δηακεξίζκαηνο ζπρλά ζρεηίδεηαη κε αιιαγέο ζηε δσή ηνπ πειάηε, πνπ ζπλήζσο 

ζπλεπάγνληαη επίζεο αιιαγέο ζηηο νηθνλνκηθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Σρεηίδεηαη κε 

έλαλ πςειφ νηθνλνκηθφ θίλδπλν θαη έηζη ε αλάζεζε ελφο ζηεγαζηηθνχ δαλείνπ 

είλαη έλαο ζεκαληηθφο ιφγνο γηα λα αμηνινγεζνχλ κε αθξίβεηα ελαιιαθηηθέο ιχζεηο 

θαη, αλ ρξεηαζηεί νη πειάηεο λα ζηξαθνχλ ζε άιιν πάξνρν ππεξεζηψλ (McMullan 

& Gilmore, 2008). 

Ο ρξεκαηνπηζησηηθφο ηνκέαο βαζίδεηαη ζηε δηαηήξεζε κηαο 

καθξνπξφζεζκεο ζρέζεο ιφγσ ηεο θχζεο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρεη θαη ν θίλδπλνο απψιεηαο ελφο ν πειάηεο αληηκεησπίδεηαη κε αλεζπρία 

(Sweeney and Swait, 2008). Η ζπκπεξηθνξά  ηνπ πειάηε θαη ε ηθαλνπνίεζή ηνπ 

κέζσ ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ έρεη κειεηεζεί εθηελψο ζηελ ππάξρνπζα 

βηβιηνγξαθία (Arbore θαη Busacca, 2009) θαη ε δξαζηεξηφηεηα κάξθεηηλγθ πνιιψλ 
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εηαηξεηψλ επηθεληξψζεθε γηα ηελ επίηεπμε ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ (Vesel and 

Zabkar, 2009). Οη κειέηεο πνπ αλαγλσξίδνπλ ηε ζεκαζία ηεο απψιεηαο ηνπ πειάηε 

φζνλ αθνξά ηελ θεξδνθνξία ελφο θιάδνπ είλαη άθζνλεο. 

Η πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ζεσξείηαη βαζηθφο παξάγνληαο γηα κηα 

επηηπρεκέλε επηρείξεζε (Angur et al., 1999, Akhtar et al., 2011) θαη ζεσξείηαη φηη 

ζπκβάιιεη ζηελ αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο επηηπγράλνληαο ζηξαηεγηθά νθέιε θαη 

απμάλνληαο ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα (Akhtar et al., 2011). Η πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο, σο φξνο, πξνέξρεηαη απφ ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο θαη ηνλ πειάηε 

(Korda and Snoj, 2010). Πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ηε 

ζπλνιηθή αξηζηεία ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεηαη θαη βαζίδεηαη 

ζηελ δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ επηδφζεσλ πξηλ ηελ θαηαλάισζε θαη ηελ 

απφδνζε κεηά ηελ θαηαλάισζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο (Parasuraman et 

al., 1988; Culiberg θαη Rojsek, 2010; Korda and Snoj, 2010). Η πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα αληηκεησπίδεηαη γηα λα απμεζεί ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ θαη λα ζπκβάιεη ζηελ θεξδνθνξία ηνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ 

(Ladhari et al., 2011). Δπηπιένλ, κεηψλεη ηνλ θίλδπλν απψιεηαο ηνπ πειάηε θαη ηνπ 

ραξηνθπιαθίνπ ηνπ, απμάλεη ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ θαη εληζρχεη ηελ εηαηξηθή 

εηθφλα (Arasli et al., 2005; Baumann et al., 2007). Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

εμεηάδεηαη  γηα λα θαηαζηεί δπλαηή ε αλάπηπμε θαη ε δηαηήξεζε καθξνπξφζεζκσλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (Camarero, 2007). Πξνθεηκέλνπ νη εξεπλεηέο λα 

κεηξήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα, ρξεζηκνπνηνχλ ην 

φξγαλν SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, Ladhari et ατ., 2011), ε νπνία 

απνηειείηαη απφ πέληε δηαζηάζεηο (πιηθά, αμηνπηζηία, απφθξηζε, δηαβεβαίσζε θαη 

ελζπλαίζζεζε) θαη έρεη δνθηκαζηεί επξέσο ζην πιαίζην ησλ δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ 

παξφρσλ ππεξεζηψλ πνπ πεξηιακβάλνπλ ηξάπεδεο, εζηηαηφξηα, μελνδνρεία θαη 

αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο, ζε δηάθνξεο ρψξεο (Parasuraman et al., 1985, Hossain and 

Leo, 2009, Ladhari et ατ., 2011). Πνιινί εξεπλεηέο ακθηζβήηεζαλ ηε ρξήζε ηνπ 

νξγάλνπ SERVQUAL λα κεηξήζεη ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο εμαηηίαο ηνπ 

γεγνλφηνο  φηη κεηξά ην ράζκα κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη ηελ απφδνζε. Οη ίδηνη 

εξεπλεηέο πξνηείλνπλ φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζα πξέπεη λα είλαη κφλν κε 

βάζε ηα κέηξα απφδνζεο (Cronin and Taylor, 1992, Brown et ατ., 1993, Teas, 
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1993; Levesque θαη McDougall, 1996. Ladhari et ατ., 2011). Πην ζπγθεθξηκέλα, νη 

Brown et al. (1993) δήισζαλ φηη δελ ππάξρεη δηάθξηζε κεηαμχ αληίιεςεο θαη 

πξνζδνθίαο θαη νη Cronin θαη Taylor (1992) πξφζζεζαλ φηη ε πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο κεηξάηαη πεξηζζφηεξν ρξεζηκνπνηψληαο αθξηβψο ηηο βαζκνινγίεο 

απφδνζεο. Δπηπιένλ, νη Culiberg θαη Rojsek (2010) ακθηζβήηεζε ηνλ θαζνιηθφ 

ραξαθηήξα ηνπ κέζνπ φζνλ αθνξά ηηο δηαζηάζεηο ηνπ θαη ηελ θιίκαθα πνπ 

κεηξάηε.  

Αξθεηνί εξεπλεηέο έρνπλ δηαπηζηψζεη φηη ηφζν ε ιεηηνπξγηθή φζν θαη ε 

ζρεζηαθή πνηφηεηα έρνπλ κηα ηζρπξή ζχλδεζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

(Taylor and Baker, 1994 · Levesque and McDougall, 1996; Johnston, 1997; Lassar 

et al., 2000; Oppewal and Vriens, 2000; Jamal and Naser, 2002; Arasli et al., 2005; 

Ndubisi, 2006; Arbore and Busacca, 2009. Culiberg and Rojsek, 2010; Ladhari et 

al., 2011) θαη ηελ αθνζίσζε (Bloemer et al., 1998; Ladhari et al., 2011). Δπηπιένλ, 

έρεη δεισζεί φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρεη ζεηηθφ άκεζν απνηέιεζκα ζηελ 

αμία ηνπ πειάηε θαη φηη είλαη ν παξάγνληαο πνπ ην πξνβιέπεη θαιχηεξα (Petrick, 

2004; Lai et al., 2009; Korda and Snoj, 2010).  

O Oliver (1980) φξηζε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ σο ηε δηαθνξά κεηαμχ 

ησλ πξνζδνθηψλ ελφο αηφκνπ πξηλ ηελ θαηαλάισζε ελφο πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο θαη ηελ πξαγκαηηθή εκπεηξία πνπ πξνθχπηεη κεηά ηελ θαηαλάισζε. Ο 

φξνο ηθαλνπνίεζε πεξηγξάθεη ηελ αίζζεζε ηεο εθπιήξσζεο (Vesel and Zabkar, 

2009), πνπ έλαο πειάηεο αηζζάλεηαη αθνχ έρεη αιιειεπηδξάζεη κε κηα εηαηξεία 

(Wu, 2011). Δπηπιένλ, ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα νξηζηεί σο ε αμηνιφγεζε πνπ 

εκθαλίδεηαη κεηά ηελ θαηαλάισζε ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο θαη ζε πνην 

βαζκφ πιεξνί ή ππεξβαίλεη ην φξην πξνζδνθίαο ησλ πειαηψλ (Yu and Dean, 2001, 

Akhtar et al., 2011). Όζνλ αθνξά ηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα, νη Ladhari et al. (2011) 

θαζφξηζαλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε σο ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηνπ ζπλνιηθνχ 

επηπέδνπ ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. Θεσξείηαη φηη ε ηθαλνπνίεζε είλαη πηζαλφ 

λα απμήζεη ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ (Vesel and Zabkar, 2009 · Akhter et al., 

2011) θαη ζχκθσλα κε ηελ αιπζίδα ππεξεζηψλ-θέξδνπο πξνηείλεηαη φηη νη 
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ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο νδεγνχλ ζε θαιχηεξεο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο (Bernhardt 

et al., 2000; Chi and Gursoy, 2009; Fathollahzadeh et al., 2011).  

Μηα άιιε δηάθξηζε ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ είλαη ε ελεξγή πίζηε θαη ε 

παζεηηθή αθνζίσζε. Η ελεξγή πίζηε αλαθέξεηαη ζηε δηαθήκηζε απφ ζηφκα ζε 

ζηφκα (word of mouth) θαη ζηελ πξφζεζε ηνπ πειάηε λα ρξεζηκνπνηήζεη έλα 

πξντφλ ή κηα ππεξεζία, ελψ ε παζεηηθή αθνζίσζε ζπλεπάγεηαη ηελ απφθαζε ηνπ 

πειάηε λα παξακείλεη ζηελ εηαηξεία αθφκα θαη φηαλ δελ είλαη πιήξσο 

ηθαλνπνηεκέλνο κε ηα πξντφληα (Fathollahzadeh et al., 2011, Akhtar et al., 2011). 

Η ελεξγή πίζηε απνδεηθλχεηαη φηαλ ηα άηνκα επηιέγνπλ λα παξακείλνπλ πειάηεο 

ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο  αθφκε θαη φηαλ δελ ηνπο πξνζθέξεηαη ε 

θαιχηεξε πνηφηεηα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Ahluwalia et al., 2000). Ο ηχπνο 

πίζηεο πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ δέζκεπζε είλαη ε ελεξγή πίζηε (Gounaris and 

Stathakopoulos, 2004). Δπηπιένλ, Tucker (1964) δήισζε φηη ε εκπηζηνζχλε ζην 

ζήκα είλαη έλα πξνθαηεηιεκκέλν απνηέιεζκα ελφο ζπλδπαζκνχ ραξαθηεξηζηηθψλ, 

ηα νπνία δελ ζπκβάιινπλ εμίζνπ ζηελ επηινγή πνπ θάλεη έλαο ρξήζηεο. Η 

αθνζίσζε ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα νξίδεηαη σο ε επαλαιακβαλφκελε ππνζηήξημε 

απν ηελ πιεπξά ελφο πειάηε κηαο ζπγθεθξηκέλεο ηξάπεδαο γηα κεγάιν ρξνληθφ 

δηάζηεκα  (Ladhari et al., 2011). Πηζηνί πειάηεο ραξαθηεξίδνληαη απφ 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ζπληζηψληαο ηελ εηαηξεία 

ζε άιινπο, ππεξαζπηδφκελνο ηελ απφ θαθά ζρφιηα απφ έληνλα ππνζηεξίδνληαο ηηο 

επηινγέο ηνπο (Akhter et al., 2011). Ο Hallowell (1996) πξφηεηλε φηη ε πίζηε 

απμάλεη ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε ελφο νξγαληζκνχ. Έρεη αλαθεξζεί φηη κηα αχμεζε 

θαηά 5% ζηνλ πειάηε ή δηαηήξεζή ηνπ , κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 25% έσο 85% 

αχμεζε ησλ θεξδψλ (Ladhari et al., 2011 · Akhter et al., 2011). Η εκπηζηνζχλε ησλ 

πειαηψλ έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηε ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε ησλ ηξαπεδψλ. 

Η ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε σο παξάγνληαο, δελ κεηξάηαη ζπλήζσο ζηε 

βηβιηνγξαθία, σζηφζν, νη εξεπλεηέο πνπ ην ζπκπεξηέιαβαλ ζηηο κειέηεο ην 

κέηξεζαλ ζε κηα πνηθηιία απφ ηξφπνπο. Οη Anderson et al. (1994, 1997) επέιεμαλ 

λα κεηξήζνπλ ηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο ζε φξνπο ηεο απφδνζεο ηεο επέλδπζεο. 

Σηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ νη Chi θαη Gursoy (2009) ζηε μελνδνρεηαθή 
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βηνκεραλία, ε νηθνλνκηθή απφδνζε κεηξήζεθε δεηψληαο απφ ηνπο δηαρεηξηζηέο απφ 

θάζε μελνδνρείν λα αμηνινγήζνπλ ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε ηνπ μελνδνρείνπ ηνπο 

ζε ζχγθξηζε κε ηνπο ηξεηο ζεκαληηθνχο αληαγσληζηέο ηνπο φζνλ αθνξά ηελ 

απνδνηηθφηεηα, ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο θαη ην θαζαξφ θέξδνο. Ο Hallowell 

(1996), απφ ηελ άιιε πιεπξά επέιεμε δχν δείθηεο γηα ηε κέηξεζε ησλ νηθνλνκηθψλ 

κεγεζψλ , απφδνζε ζηνηρείσλ ελεξγεηηθνχ θαη κε ρξεσζηηθνχο ηφθνπο σο πνζνζηφ 

ηνπο ζηα ζπλνιηθά έζνδα. Σηελ ζπγθεθξηκέλε κειέηε πηνζεηήζεθε κηα λέα, πην 

ξεαιηζηηθή πξνζέγγηζε. Όηαλ θάπνηνο ινηπφλ αλαθέξεηαη ζηελ νηθνλνκηθή 

απφδνζε κηαο εηαηξείαο ζα  αλαθέξεηαη απνθιεηζηηθά ζηελ θεξδνθνξία ηεο. Έηζη 

νη ηξεηο πην επξέσο γλσζηνί δείθηεο θεξδνθνξίαο ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε 

κέηξεζε ησλ πξαγκαηηθψλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ ησλ ηξαπεδψλ : ε 

απφδνζε ησλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ ή ησλ επελδχζεσλ, ην πεξηζψξην θαζαξνχ 

θέξδνπο θαη ε απφδνζε ηδίσλ θεθαιαίσλ. 

 

1.3.1. Η δηαρξνληθή αμία ηνπ πειάηε ζηνλ ηξαπεδηθό θιάδν 

 Έλαο ζηνπο πέληε ηξαπεδηθνχο δηεπζπληέο δελ ππνινγίδεη ηε ζεκαζία ηεο 

δηαρξνληθήο αμίαο ηνπ πειάηε. Απηφ ζε ζπλδπαζκφ κε ην κεγάιν πνζνζηφ απηψλ 

πνπ δελ κεηξνχλ ην κεξίδην ηνπ ραξηνθπιαθίνπ  είλαη εχθνιν λα γίλεη αληηιεπηφ 

γηαηί νη πνιιαπιέο πσιήζεηο απνηεινχλ κηα κεγάιε πξφθιεζε γηα ηνπο παξφρνπο 

ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ. Δάλ ν ηξαπεδίηεο δελ γλσξίδεη πνηεο απφ ηηο 

νηθνλνκηθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε ηθαλνπνηνχληαη θαη πνηέο φρη, είλαη εμαηξεηηθά 

δχζθνιν λα πξνηείλεη κηα πξφζζεηε ππεξεζία (Kahreh et al., 2014). Έλα ηζρπξφ 

ζχζηεκα επηρεηξεκαηηθψλ πιεξνθνξηψλ κπνξεί λα παξέρεη ζε κηα επηρείξεζε 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ ηελ δπλαηφηεηα λα γλσξίδεη ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηεο. Οη ζπλαιιαγέο κπνξνχλ λα ελνπνηεζνχλ κε δεκνγξαθηθά θαη 

ςπρνγξαθηθά δεδνκέλα, κέηξα εζφδσλ θαη θεξδψλ, θαζψο θαη κε ηζηνξηθά 

πεξηζηαηηθά θαη εξσηεκαηνιφγηα εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Με ηε ζπλνιηθή εηθφλα, 

ν πάξνρνο κπνξεί λα δεη ηνλ πειάηε κέζα απφ πνιιαπιέο πξννπηηθέο πνπ ζα 

ηθαλνπνηνχλ έλα θάζκα απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Τα νθέιε απηήο ηεο 

ελνπνηεκέλεο άπνςεο είλαη ζαθή θαη ηζρπξά (Kim, Suh and Hwang, 2003). 
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1.3.2. Γηαρείξηζε πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ ζηνλ ηξαπεδηθό 

ηνκέα 

Οη ηξάπεδεο θαη ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα αλαγλσξίδνπλ φηη δελ 

κπνξνχλ πιένλ λα εμεηάζνπλ έλαλ θαηαλαισηή απφ κηα ζπγθεθξηκέλε πξννπηηθή 

πξντφληνο, αιιά πξέπεη λα θαιχπηνπλ ην ζχλνιν ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε γηα λα 

θαηαλνήζνπλ ην είδνο ηεο θεξδνθνξίαο πνπ επηζπκεί (Sivaraks, Krairit and Khang, 

2012). Απφ ζηξαηεγηθή άπνςε, ε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θηλεηνπνηεί 

πφξνπο γχξσ απφ ηηο ζρέζεηο ησλ πειαηψλ θαη πξνσζεί δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

κεγηζηνπνηνχλ ηελ αμία ησλ ζρέζεσλ καθξνπξφζεζκα. Απφ ιεηηνπξγηθή άπνςε, ην 

CRM ζπλδέεη ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο ζε φιε ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνχ ελψ 

απφ αλαιπηηθή άπνςε, ην CRM είλαη κηα ζεηξά αλαιπηηθψλ δεδνκέλσλ πνπ 

επηηξέπνπλ ζηηο ηξάπεδεο λα θαηαλννχλ πιήξσο ηηο θαηεγνξίεο πειαηψλ, λα 

αμηνινγνχλ θαη λα κεγηζηνπνηνχλ ηελ απφδνζε ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ γηα 

θάζε πειάηε (Gupta and Shukla, 2002). Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ζε έλα ηξαπεδηθφ ίδξπκα ζηνρεχεη ζηελ 

επαλαθνξά ηεο ζπλήζεηαο ηεο πξνζσπηθήο ππεξεζίαο, ζηελ πξνψζεζε 

κεγαιχηεξεο καθξνπξφζεζκεο πίζηεο κέζσ ηεο νηθνδφκεζεο ζρέζεσλ, ζηελ 

κεγηζηνπνίεζε ηεο δηάξθεηαο δσήο θάζε πειάηε κέζσ ζηαπξνεηδψλ πσιήζεσλ,  

ζηελ ελεξγνπνίεζε άκεζεο δξάζεο γηα ηε δηαηήξεζε ησλ πην πνιχηηκσλ πειαηψλ, 

ζηνλ πξνζδηνξηζκφο ησλ πειαηψλ πςεινχ θηλδχλνπ θαη πξνζαξκνγή ησλ 

ππεξεζηψλ αλάινγα, ζηελ ελεξγνπνίεζε ηεο ηξάπεδαο γηα ηελ εθπιήξσζε ησλ 

αλαγθψλ ηνπ πειάηε ηελ θαηάιιειε ζηηγκή κε ηε ζσζηή πξνζθνξά θαη ζηελ 

αχμεζε ηνπ πνζνζηνχ απφδνζεο ησλ πξσηνβνπιηψλ ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ 

(Sivaraks, Krairit and Khang, 2012) .  

Δημιουργία υποδομών με γνώμονα  τον πελάτη 

Τα εζσηεξηθά πνιηηηζηηθά εκπφδηα κπνξνχλ λα εκπνδίζνπλ ηελ 

επηθνηλσλία θαη ηνλ ζπληνληζκφ κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ  ελφο ηξαπεδηθνχ 

νξγαληζκνχ. Η δηαρείξηζε πξέπεη λα επζπγξακκίδεη ηηο πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ γχξσ απφ ηηο ζρέζεηο ησλ πειαηψλ θαη φρη γχξσ απφ νκάδεο ή 

πξντφληα. Η εθηειεζηηθή δηεχζπλζε πξέπεη λα δηαηεξήζεη κηα άπνςε εζηηάδνληαο 

πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο γεληθήο θεξδνθνξίαο ηνπ πειάηε θαη φρη ηεο 
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βξαρππξφζεζκεο θεξδνθνξίαο ησλ δηάθνξσλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο 

(Leninkumar, 2017). Δίλαη δσηηθήο ζεκαζίαο λα ππάξρεη κηα εληαία άπνςε πξνο 

ηνλ πειάηε, ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε, θαιχπηνληαο φια ηα ζεκεία επαθήο θαη 

ηα ζπζηήκαηα. Τα δεδνκέλα πειαηψλ πξέπεη λα ζπγθεληξσζνχλ απφ φια ηα ζεκεία 

επαθήο, ηειεθσληθά θέληξα, ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, πξφζσπν κε πξφζσπν, 

θαμ θαη ην δηαδίθηπν  , πξέπεη επίζεο λα θαηαζθεπαζηεί κηα αθξηβή θαη ζπλεπή 

πξνβνιή ησλ πειαηψλ ζε φια ηα δηαζέζηκα θαλάιηα. Απηφ ζεκαίλεη φηη ηα 

δεδνκέλα θαη νη βαζηθέο κεηξήζεηο απφ ηα δηάθνξα ηκήκαηα πξέπεη λα 

επζπγξακκηζηνχλ, λα κνηξαζηνχλ θαη λα ελζσκαησζνχλ ζε κηα θνηλή βάζε 

δεδνκέλσλ. Πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο, πνπ ππάξρνπλ ζε δηάθνξεο βάζεηο 

δεδνκέλσλ ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε, πξέπεη λα ζπλδπαζηνχλ θαη λα είλαη 

ζπκβαηέο πξηλ ηελ δεκηνπξγία νπνηνπδήπνηε ζηξαηεγηθνχ πιάλνπ πνπ ζηνρεχεη 

ζηελ αχμεζε ηεο πίζηεο ησ πειαηψλ (Gupta and Shukla, 2002) . 

Κατηγορίεσ πελατών και η ςημαςία τουσ 

Γηα λα εθαξκνζηεί έλα απνηειεζκαηηθφ κάξθεηηλγθ πνπ λα ζηνρεχεη ζηελ 

αχμεζε ηεο πηζηφηεηαο, πξέπεη λα νξηζηνχλ νη βαζηθνί ζηφρνη. Γηα λα 

πξνβιεθζνχλ νη  αλάγθεο ησλ πειαηψλ πξέπεη λα βειηησζεί ε δηαηήξεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ν εληνπηζκφο επθαηξηψλ γηα πνιιαπιέο πσιήζεηο. Μεγάιε ζεκαζία 

πξέπεη λα δνζεί ζηελ αλεχξεζε ησλ κνλαδηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ θάζε 

ηκήκαηνο ηεο αγνξάο. Η ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν έρεη 

βαζηζηεί ζηε δηαίζζεζε θαη ηελ εκπεηξία, εμεηάδνληαο ηα γεληθά ραξαθηεξηζηηθά 

θαη κέζα απφ πξνβιέςεηο κε βάζε ηα πξφηππα ηεο αγνξάο. Γηα λα εληνπηζηνχλ νη 

θαιχηεξεο επθαηξίεο γηα κάξθεηηλγθ, πσιήζεηο θαη ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε, ηα 

ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα πξέπεη λα πηνζεηήζνπλ κηα πνιχ πην απζηεξή θαη 

αλαιπηηθή δνκή(Leninkumar, 2017) . 

Μεγιςτοποίηςη τησ κερδοφορίασ κάθε πελατειακήσ ςχέςησ 

Καζψο ν αληαγσληζκφο έρεη αλέβεη ππεξβνιηθά ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν, νη 

ηξάπεδεο ςάρλνπλ πεξηζζφηεξν απφ πνηέ γηα ηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο ηνπο 

απφ ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο, θαη δελ ππνινγίδνπλ ηελ αλάπηπμή ηνπο 

αλακέλνληαο λένπο πειάηεο. Η δηαηήξεζε πθηζηάκελσλ πειαηψλ είλαη επθνιφηεξε 

θαη ιηγφηεξν δαπαλεξή απφ ηελ πξνζέιθπζε λέσλ. Φπζηθά, απηφ ζεκαίλεη φηη νη 
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ηξάπεδεο ελδηαθέξνληαη έληνλα γηα ηαπηφρξνλε πψιεζε δηαθφξσλ 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε πθηζηάκελνπο πειάηεο. Η 

ηαπηφρξνλε πψιεζε κπνξεί λα απμήζεη ζεκαληηθά ηελ θεξδνθνξία ησλ πειαηψλ, 

εηδηθά εάλ κηα ηξάπεδα ζηνρεχεη πηζηνχο θαη αμηφπηζηνπο πειάηεο πνπ είλαη πηζαλφ 

λα αγνξάζνπλ πνιιαπιά ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα (Kim, Park and Jeong, 

2004). 

Προςέλκυςη και διατήρηςη των καλύτερων πελατών 

Η σξίκαλζε ηεο βηνκεραλίαο ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ 

αλακνξθψλεηαη κέζα απφ ηελ απνξξχζκηζε. Οη νξγαληζκνί κπνξνχλ πιένλ λα 

πξνζθέξνπλ πιήξεηο ζεηξέο πξντφλησλ ζε λέεο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο θαη κέζα απφ 

ην δηαδίθηπν. Οη πειάηεο έρνπλ άκεζε πξφζβαζε ζε κηα εθπιεθηηθή ζεηξά 

αληαγσληζηψλ πξνζθνξψλ (Fill, 2013). Μαδί, απηέο νη αιιαγέο ζηνλ θιάδν 

θαζηζηνχλ επθνιφηεξν απφ πνηέ νη πειάηεο λα ζηξαθνχλ ζηνλ αληαγσληζκφ. Η 

απφθηεζε ελφο πειάηε κπνξεί λα θνζηίζεη αιιά ε δηαηήξεζή ηνπ ζαλ κνξθή 

επέλδπζεο κπνξεί λα απνπιεξσζεί κε κεγάιν πνζνζηφ θεξδνθνξίαο. 

Λακβάλνληαο ππφςε ην θφζηνο απφθηεζεο πειαηψλ, νη ηξάπεδεο δελ κπνξνχλ λα 

αλακέλνπλ λα αλαπηπρζνχλ κφλν κε ηε ινγηθή πξνζέιθπζεο λέσλ πειαηψλ 

(Hammond and Hammond, 2011). Οη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί πξέπεη λα 

δηαηεξήζνπλ ην επηρεηξεκαηηθφ ηνπο πιάλν ζε βάζνο ρξφλνπ θαη λα  

δεκηνπξγήζνπλ ηελ πειαηεηαθή ηνπο βάζε εμεηάδνληαο πην πξνζεθηηθά ηνλ θχθιν 

δσήο ελφο πειάηε ζε ζπλάξηεζε ηεο ηξηβήο πνπ δεκηνπξγείηαη κεηά απφ κηα 

καθξνρξφληα ζπλεξγαζία, κε φια ηα ζεηηθά θαη αξλεηηθά πνπ ηελ δηέπνπλ. Οη 

αεξνπνξηθέο εηαηξείεο γηα παξάδεηγκα θαηάιαβαλ εγθαίξσο απηή ηελ δηαδηθαζία 

θαη δεκηνχξγεζαλ πξνγξάκκαηα πνπ επηβξάβεπαλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ κε ηηο 

πηήζεηο πηζηψζεσλ θαη ηα πςειά επίπεδα εμππεξέηεζεο πνπ πξνζέθεξαλ (Langton 

and Campbell, 2011). 

Οη ηξάπεδεο ελέθξηλαλ ελ κέξεη απηή ηελ έλλνηα πξνζθέξνληαο θιηκαθσηά 

επίπεδα ππεξεζηψλ βαζηζκέλα ζηα ππφινηπα ησλ ινγαξηαζκψλ. Έξεπλεο δείρλνπλ 

φηη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο ζηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη 

θζνξά πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ ζπλερή ηξηβή κεηαμχ ηξάπεδαο – πειάηε. Σε έλα 

πεξηβάιινλ πνιιαπιψλ πξντφλησλ, είλαη δχζθνιν λα κεηξεζεί ε θζνξά. Τν 
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εξψηεκα αιιά θαη κεγάιν πξφβιεκα νξίδεηαη ζην αλ ν πειάηεο αθπξψλεη έλα κφλν 

πξντφλ, αιιά εμαθνινπζεί λα ελδηαθέξεηαη γηα ηα ππφινηπα  ή ηεξκαηίδεη κε απηφ 

ηνλ ηξφπν ηελ ζπλεξγαζία (Kim, Suh and Hwang, 2003). Έρεη παξαηεξεζεί φηη 

είλαη αθφκε πην δχζθνιν λα πξνβιεθζεί θαη λα απνηξαπεί απηή ε θζνξά, θαζψο 

θαίλεηαη λα επεξεάδεηαη απφ έλα ζπλδπαζκφ πνηνηηθψλ θαη πνζνηηθψλ 

παξαγφλησλ. Μηα επηηπρεκέλε πξνζέγγηζε ηνπ CRM επηηξέπεη ζηνπο νξγαληζκνχο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ λα δεκηνπξγήζνπλ ηηο γλψζεηο πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα 

εθαξκφζνπλ ηηο ζσζηέο ζηξαηεγηθέο δηαηήξεζεο θαη λα ειαρηζηνπνηήζνπλ ηελ 

απνκάθξπλζε ησλ πην πνιχηηκσλ πειαηψλ(Sivaraks, Krairit and Khang, 2012)  

Τμηματοποίηςη, ςτόχευςη και τοποθέτηςη 

Δίλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ λα ππάξρεη κηα ζαθή ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ, 

γηα λα νξηζηεί ν ηξφπνο πνπ ζα δεκηνπξγεζεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα κεηαμχ 

παξφκνησλ νξγαληζκψλ, εηδηθά ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα φπνπ ηα πξνζθεξφκελα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο είλαη νκνηνγελή (Baines et al, 2008). Δπνκέλσο, νη 

ηξάπεδεο πξέπεη λα έρνπλ έλα ζαθψο θαζνξηζκέλν ζρέδην κάξθεηηλγθ κε βάζε ηελ 

απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο (ζθνπφ ηεο επηρείξεζεο) θαη ην φξακα ηεο. Τν πξψην 

θαη έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά βήκαηα ζηηο ηξάπεδεο πνπ εξγάδνληαη γηα ηελ 

επίηεπμε ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ είλαη λα αλαιχζνπλ θαη λα επηιέμνπλ ην ζσζηφ 

ηκήκα πειαηψλ. Η ηκεκαηνπνίεζε είλαη ε δηαδηθαζία εμεχξεζεο δπλεηηθψλ 

πειαηψλ, ν θαζνξηζκφο θαη ν δηαρσξηζκφο ηεο νκνηνγελνχο αγνξάο ζε ζαθψο 

δηαθξηηά ηκήκαηα κε παξφκνηεο επηζπκίεο, αλάγθεο ή ραξαθηεξηζηηθά. Η 

ηκεκαηνπνίεζε κπνξεί λα γίλεη κε δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο πνπ βαζίδνληαη ζε 

ζπκπεξηθνξηθέο, δεκνγξαθηθέο, ςπρνγξαθηθέο ή γεσγξαθηθέο δηαθνξέο (Sarker, 

2012). Οη ηξάπεδεο πξέπεη λα δηαθνξνπνηήζνπλ ηηο πξνζθνξέο ηνπο αλάινγα κε ηηο 

δηαθνξεηηθέο νκάδεο ηνπ πειαηνινγίνπ ηνπο. Γηα λα κπνξέζνπλ νη ηξάπεδεο λα 

αλαπηχμνπλ δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο, είλαη ζεκαληηθφ λα αλαγλσξηζηνχλ νη 

δηαθνξέο, νη αλάγθεο θαη νη επηζπκίεο κεηαμχ ησλ πειαηψλ ηνπο. Έλαο ηξφπνο είλαη 

ε αλάπηπμε εμαηνκηθεπκέλεο πηζηφηεηαο ησλ εηαηξηθψλ πειαηψλ ζηνλ ηξαπεδηθφ 

ηνκέα κέζα απφ κελχκαηα κάξθεηηλγθ πξνο κηα ζπγθεθξηκέλε νκάδα πειαηψλ, 

φπνπ απμάλεη ηελ πηζαλφηεηα επηθνηλσλίαο ηεο ππεξεζίαο κε ην θαηαλαισηηθφ 

θνηλφ. Με ηελ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ ηκήκαηνο ηεο αγνξάο, ε δηαδηθαζία 
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ζπλερίδεηαη κε ηε ζηφρεπζε ηεο πην θαηάιιειεο νκάδαο πειαηψλ (Zuccaro and 

Savard, 2010). Όηαλ ε ηξάπεδα έρεη απνθαζίζεη ζε πνηα νκάδα πειαηψλ ζα 

θαηεπζχλεη ηηο πξνζπάζεηεο κάξθεηηλγθ ηεο ηφηε κέζσ ηεο δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ε ζηφρεπζε γίλεηαη πνιχ πην αθξηβήο θαη απνηειεζκαηηθή.   

Ο  Fill (2013) ππνζηεξίδεη φηη ππάξρνπλ ηέζζεξηο δηαθνξεηηθέο 

πξνζεγγίζεηο ζηε δηαδηθαζία ζηφρεπζεο. Τν κε δηαθνξνπνηεκέλν κάξθεηηλγθ, 

φπνπ φια ηα ηκήκαηα αληηκεησπίδνληαη κε ηνλ ίδην ηξφπν θαη κία ζηξαηεγηθή 

πξνζαξκφδεηαη ζε φια ηα ηκήκαηα. Η δεχηεξε πξνζέγγηζε είλαη ην 

δηαθνξνπνηεκέλν κάξθεηηλγθ, φπνπ δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο πξνζαξκφδνληαη ζε 

δηαθνξεηηθά ηκήκαηα. Η ηξίηε πξνζέγγηζε είλαη ε εζηίαζε ζην κάξθεηηλγθ φπνπ 

κηα επηρείξεζε επηθεληξψλεηαη ζηελ είζνδν ησλ πφξσλ ηεο ζε κηα κηθξή αγνξά. 

Τέινο, ππάξρεη ε πξνζαξκνζκέλε πξνζέγγηζε ζηφρεπζεο φπνπ ην πξντφλ 

ηξνπνπνηείηαη αλάινγα κε ηηο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ελφο αηφκνπ. Τν ηειεπηαίν 

ζηνηρείν ζηε δηαδηθαζία ηκεκαηνπνίεζεο είλαη ε πξνζέγγηζε ηεο ηνπνζέηεζεο, ε 

νπνία αζρνιείηαη κε ηε επηζήκαλζε δηάθνξσλ θνκβηθψλ ζεκείσλ βαζηζκέλα ζηηο 

λννηξνπίεο ησλ πειαηψλ (Fill, 2013). 

2. ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2ν : Έξεπλεο - Γεπηεξνγελή ζηνηρεία 

Οη Williams θαη Naumann (2011) πξαγκαηνπνίεζαλ κηα ζεκαληηθή 

εκπεηξηθή έξεπλα, κε ηελ νπνία κειέηεζαλ ηηο αιιαγέο ζηελ πίζηε ησλ πειαηψλ 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο νηθνλνκηθήο χθεζεο. Οη επηζηήκνλεο αλέιπζαλ ηηο 

αληηδξάζεηο, ζπκπεξηθνξέο θαη ζηάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

πξφζθαηεο νηθνλνκηθήο χθεζεο. Τν ζπκπέξαζκα πνπ εμήρζε ήηαλ φηη ν ζπλνιηθφο 

βαζκφο αθνζίσζεο ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηηο επηρεηξήζεηο ζηηο νπνίεο 

πξαγκαηνπνηήζεθε ε έξεπλα κεηψζεθε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο νηθνλνκηθήο χθεζεο 

ην 2008 θαη ην 2009. Απηφ εμεγείηαη απφ ην γεγνλφο φηη ηα εηήζηα έζνδα ησλ 

επηρεηξήζεσλ, ε ρξεκαηννηθνλνκηθή επίδνζε, νη επηδφζεηο ηεο αγνξάο, νη ηηκέο ησλ 

κεηνρψλ θαη ηα θέξδε αλά κεηνρή κεηψζεθαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο χθεζεο. Ψο 

απνηέιεζκα, ε πίζηε ησλ πειαηψλ ππνρψξεζε, ιφγσ ηνπ ζπλαηζζήκαηνο ηνπ 

θφβνπ πνπ αλέθπςε.  Οη θφβνη ζρεηίδνληαλ κε ηε κειινληηθή θεξεγγπφηεηα ησλ 

εηαηξεηψλ θαη σο εθ ηνχηνπ κε ηελ επεκεξία ησλ ελδηαθεξνκέλσλ, πνπ είλαη νη 
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πειάηεο ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ηδξπκάησλ. Οη εξεπλεηέο είλαη πεπεηζκέλνη φηη ε 

νηθνλνκηθή απφδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ, θαζνξίδεη ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζε 

ζεκαληηθφ βαζκφ. Ψζηφζν, ζα πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε φηη ε νηθνλνκηθή χθεζε 

δελ είλαη κφλν έλαο παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ εηαηξεία. Έλαο αθφκα 

θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο ζρεηίδεηαη κε ηνλ πειάηε. Τν αηνκηθφ εηζφδεκα ησλ 

πειαηψλ κεηψζεθε ζηε δηάξθεηα ηεο νηθνλνκηθήο χθεζεο, ε νπνία νδήγεζε ζηε 

κείσζε ησλ δαπαλψλ. Οξηζκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζηακάηεζαλ λα είλαη 

πξνζηηέο γηα ηνπο θαηαλαισηέο, γεγνλφο ην νπνίν είρε αξλεηηθή επίδξαζε ζηελ 

πίζηε ησλ θαηαλαισηψλ (Williams θαη Naumann, 2011).  

Τα παξαπάλσ επξήκαηα είλαη ζπλαθή κε ηηο ζεσξεηηθέο δειψζεηο ησλ 

Stone et al, (2000) νη νπνίνη ππνζηήξημαλ φηη ην επίπεδν ηνπ εηζνδήκαηνο θαη ε 

ρξεκαηνπηζησηηθή ζηαζεξφηεηα ζην εζσηεξηθφ ησλ ρσξψλ αζθεί επηξξνή ζηελ 

εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ. Οη Chung et al. (2011) δηεμήγαγαλ κηα εκπεηξηθή 

δηεξεχλεζε ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ ζε πεξηφδνπο νηθνλνκηθήο αλαηαξαρήο ζηνλ 

ηνκέα ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ ζηελ Κίλα  θαη θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε 

ζπλνιηθή αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζηνπο Κηλέδνπο έκπνξνπο ιηαληθήο πψιεζεο 

κεηψζεθε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παγθφζκηαο χθεζεο. Τα ζνχπεξ κάξθεη εθάξκνζαλ 

κηα ζεηξά απφ ζηξαηεγηθέο πίζηεο πνπ επηρείξεζαλ λα δηεπξχλνπλ ηα θαλάιηα 

δηαλνκήο θαη λα απμήζνπλ ηελ αληηιεπηή αμία πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Ψζηφζν, 

ζα κπνξνχζε λα ππνζηεξηρζεί φηη ε πίζηε ησλ πειαηψλ δελ κεηψλεηαη επεηδή νη 

πειάηεο έραζαλ ηελ πίζηε ηνπο ζηα πξντφληα ή ηηο επηρεηξήζεηο, αιιά επεηδή είραλ 

ιηγφηεξα ρξήκαηα λα δαπαλήζνπλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο χθεζεο.  

Η κείσζε ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ πξνο ηα ρξεκαηνπηζησηηθά 

ηδξχκαηα θαη ηηο ηξάπεδεο, ηεθκεξηψζεθε επίζεο ζε κηα ζεηξά αλεπηπγκέλσλ 

ρσξψλ. Σπγθεθξηκέλα, ζην Ηλσκέλν Βαζίιεην δχν εκπεηξηθέο κειέηεο 

παξνπζηάδνπλ επηδείλσζε ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ πξνο ηηο ηξάπεδεο 

(Longbottom & Ηilton, 2011; Jones & Farquhar, 2009). Τα θπξηφηεξα 

απνηειέζκαηα ησλ κειεηψλ αλαθέξνπλ φηη  αθφκα θαη κηθξέο απνηπρίεο θαη  ιάζε 

ζηηο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο κπνξνχλ λα έρνπλ κηα ηζρπξή αξλεηηθή επίδξαζε ζηελ 

πίζηε ησλ πειαηψλ. Απηή ε επηδείλσζε ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ κπνξεί λα 
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εμεγεζεί απφ ηελ επξεία επηινγή ησλ ελαιιαθηηθψλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ 

ηδξπκάησλ πνπ έρνπλ νη πειάηεο ζηελ δηάζεζε ηνπο, θαη ζηελ απξνζπκία ηνπο 

ζπγρσξήζνπλ ηηο απνηπρίεο ζηελ ππεξεζία.  

Τα απνηειέζκαηα απηά έρνπλ πξαθηηθέο ζπλέπεηεο γηα ηνπο δηεπζπληέο ησλ 

ηξαπεδψλ. Καηά ηελ πεξίνδν ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκηθήο θξίζεο, νη πειάηεο 

κπνξνχλ λα αλακείλνπλ ιηγφηεξν πηζηνί εηδηθά αλ ε ηξάπεδα αξρίζεη λα έρεη 

νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα. Γηα λα δηαηεξήζνπλ ηα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα ηελ 

εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ, ζπληζηάηαη νη δηαρεηξηζηέο ησλ ηξαπεδψλ λα 

βειηηψζνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο πξνο ηνπο πειάηεο, δεδνκέλνπ φηη νη ηειεπηαίνη 

βξέζεθαλ λα είλαη πνιχ ζεκαληηθνί ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο 

ηνπο ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο. 

Μηα παξφκνηα κειέηε ζην πιαίζην ησλ ηξαπεδψλ ζηηο αλεπηπγκέλεο ρψξεο 

έρεη δηεμαρζεί απφ ηνπο Bloemer et al. (1998). Δδψ νη κειεηεηέο εξεχλεζαλ ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε ζπλνιηθή εηθφλα ησλ ηξαπεδψλ θαη νη παξερφκελεο 

ππεξεζίεο επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ. Καη νη δχν παξάγνληεο βξέζεθε λα 

είλαη ζεκαληηθνί ζηε κειέηε. Απηφ έρεη ζεκαληηθέο ζπλέπεηεο γηα ηε δηαρείξηζε 

ησλ ηξαπεδψλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο χθεζεο. Οη ηξάπεδεο ζα πξέπεη λα θάλνπλ ηελ 

πξνζπάζεηα λα θξαηήζνπλ κηα ζεηηθή εηθφλα κέζσ ηεο θαηάιιειεο εηαηξηθήο 

δηαθπβέξλεζεο θαη δηαρείξηζεο θηλδχλσλ. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο χθεζεο, ε εηθφλα 

πνιιψλ ηξαπεδψλ επεξεάζηεθε αξλεηηθά ιφγσ ησλ απσιεηψλ ζηνλ ηνκέα ησλ 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ αγνξψλ. Ψο εθ ηνχηνπ, απηφ κπνξεί λα εμεγήζεη ηηο αιιαγέο 

ζηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ.  

Ο Ehigie (2006: 494) δηεμήγαγε κηα εκπεηξηθή έξεπλα πνπ πξνζπάζεζε λα 

αμηνινγήζεη ηνλ αληίθηππν παξαγφλησλ φπσο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε 

αληηιεπηή πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη νη κεκνλσκέλεο πξνζδνθίεο γηα ηελ 

εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ ζηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα ζηε Νηγεξία. 

Σχκθσλα κε ηελ ηαμηλφκεζε πνπ παξέρεηαη απφ ηνλ Duffy (2003), ε έξεπλα 

εζηηάδεηαη ηφζν ζηνπο εζσηεξηθνχο φζν θαη ζηνπο εμσηεξηθνχο θαζνξηζηηθνχο 

παξάγνληεο ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ. Σπγθεθξηκέλα, ε ηθαλνπνίεζε θαη νη 

κεκνλσκέλεο πξνζδνθίεο είλαη παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο πειάηεο, ελψ ε 
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πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη έλαο παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ εηαηξεία. Ο 

Ehigie (2006) ρξεζηκνπνίεζε κηα ζχλζεηε εξεπλεηηθή ζηξαηεγηθή πνπ απνηειείηαη 

απφ δχν ζηάδηα. Τν πξψην ζηάδην αθνξά αλάιπζε ζπλεληεχμεσλ ζε νκάδεο 

εζηίαζεο κε 24 θνξείο εθκεηάιιεπζεο ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ. Τν δεχηεξν ζηάδην 

απέζηεηιε πάλσ απφ 240 εξσηεκαηνιφγηα ζε πειάηεο ηξαπεδψλ ζηε Νηγεξία. Ο 

κειεηεηήο θαηαιήγεη ζην ζπκπέξαζκα φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

απνδεηθλχεηαη φηη είλαη ν ηζρπξφηεξνο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο ηεο αθνζίσζεο 

ησλ πειαηψλ. Σεκεηψλεηαη επίζεο φηη ε αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

επεξεάδεη έληνλα ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ, αιιά ν αληίθηππνο απηφο είλαη ιηγφηεξν 

ηζρπξφο απφ φ, ηη ζηελ πεξίπησζε ηθαλνπνίεζεο. Τέινο, ε επηξξνή ησλ 

κεκνλσκέλσλ πξνζδνθηψλ είλαη αζήκαληε (Ehigie, 2006: 494). 

Έλα απφ ηα θχξηα πιενλεθηήκαηα ηεο έξεπλαο πνπ επηδηψθεη ν Ehigie 

(2006: 494) είλαη φηη ν κειεηεηήο αλαγλψξηζε ηελ επηξξνή ηφζν εζσηεξηθψλ φζν 

θαη εμσηεξηθψλ παξαγφλησλ ζηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ. Τα επξήκαηα απηά 

ζπλάδνπλ κε ηηο ζεσξεηηθέο εθηηκήζεηο ηνπ Duffy (2003: 480) θαη Cahill (2007: 

15). Ψζηφζν, ν εξεπλεηήο δελ παξέρεη πξαθηηθέο ζπκβνπιέο ζηε δηνίθεζε ησλ 

ηξαπεδψλ ηεο Νηγεξίαο, γεγνλφο πνπ απνηειεί ζνβαξφ πεξηνξηζκφ. Έλαο άιινο 

πεξηνξηζκφο είλαη φηη κφλν ηξεηο θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ζεσξήζεθαλ απφ ηνλ 

ζπγγξαθέα. 

Σε κηα άιιε εκπεηξηθή κειέηε, ν Bowen θαη ν Chen (2001: 213) αλέιπαλ ηε 

ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη αθνζίσζεο ηνπ πειάηε ζε ζρέζε κε ηα 

μελνδνρεία θαη ηηο ηξάπεδεο. Οη εξεπλεηέο δηελήξγεζαλ κηα έξεπλα 

αιιεινγξαθίαο, παξέρνληαο πάλσ απφ 560 εξσηεκαηνιφγηα ζε πειάηεο 

μελνδνρείσλ θαη ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ ζηηο ΗΠΑ. Οη επηζηήκνλεο έρνπλ 

πξφζβαζε ζε βάζεηο δεδνκέλσλ πειαηψλ απφ ηξία μελνδνρεία θαη ηξάπεδεο κε 

έδξα ηηο ΗΠΑ. Οη Bowen θαη Chen (2001: 213) εληφπηζαλ κηα ζηελή ζρέζε 

αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ. Ψζηφζν, 

ζπκπεξαίλεηαη φηη ε ηθαλνπνίεζε δελ είλαη ν κφλνο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ 

πίζηε ησλ πειαηψλ. Οη εξεπλεηέο ηνλίδνπλ ηε ζεκαζία απηψλ ησλ θαζνξηζηηθψλ 

παξαγφλησλ, φπσο ε πξνεγνχκελε εκπεηξία ησλ πειαηψλ, ε αληηιεπηή πνηφηεηα 
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ππεξεζηψλ, ε ζπκκεηνρή ησλ πειαηψλ θαη ε δηαζεζηκφηεηα εηδηθψλ ππεξεζηψλ ζε 

ηαθηηθνχο πειάηεο. Η έξεπλα πνπ δηεμάγεηαη απφ ηνπο εξεπλεηέο κπνξεί λα 

επηθξηζεί γηα ηελ επηινγή δχν δηαθνξεηηθψλ βηνκεραληψλ, νη νπνίεο δελ κνηάδνπλ 

κεηαμχ ηνπο. 

Οη εξεπλεηέο εθηηκνχζαλ επίζεο ηνλ ξφιν ησλ ηερλνινγηθψλ παξαγφλησλ 

πνπ επεξεάδνπλ ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ. Η κειέηε ηνπο αλαθέξεηαη θπξίσο ζε 

ειεθηξνληθέο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο θαη ηερλνινγίεο ειεθηξνληθήο πιεξσκήο, νη 

νπνίεο θεξδίδνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξε δεκνηηθφηεηα ζήκεξα. Ψζηφζν, ν Ganguli 

θαη ν Roy (2011: 168) δελ θαηάθεξαλ λα πξνζδηνξίζνπλ ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο 

ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πιεξνθνξηψλ, νη νπνίεο πξέπεη λα ηχρνπλ 

ηδηαίηεξεο πξνζνρήο. 

Οη Chi θαη Gursoy (2009) δήισζε φηη έλαο ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο 

κεηαηξέπεηαη ζε πηζηφ πειάηε κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη ζα νδεγήζεη ζε 

πςειφηεξεο πσιήζεηο θαη επνκέλσο πςειφηεξεο νηθνλνκηθέο απνδφζεηο γηα ηνλ 

ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ. Οη Zeithaml et al. (1990), Reicheld and Sasser (1990), 

Anderson and Fornell (1994), Heskett et al. (1994), Storbacka et al. (1994), Rust et 

al. (1995) θαη Schneider and Bowen (1995) είλαη φινη ππνζηεξηθηέο απηήο ηεο 

ζεσξίαο. Σχκθσλα κε ηνλ Hallowell (1996) ε κειέηε ηνπ ηξφπνπ αιιειεπίδξαζεο 

ησλ παξαπάλσ παξαγφλησλ μεθίλεζε απφ ηνλ Nelson et al. (1992), ν νπνίνο 

εμέηαζε ηε ζρέζε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε ηελ θεξδνθνξία ησλ εηαηξεηψλ 

ζηελ αγνξά λνζνθνκείσλ. Οη έξεπλεο δηαρείξηζεο ππεξεζηψλ ππνζηεξίδνπλ φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ πξνέξρεηαη απφ ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε 

ηελ αμία πνπ ιακβάλνπλ θαηά ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο ζπλαιιαγήο ή φηαλ είλαη 

κέξνο κηαο ζρέζεο, ζε ζχγθξηζε κε ηελ αμία πνπ παξέρεη o αληαγσληζκφο. Σην 

πιαίζην απηφ, ε αμία νξίδεηαη σο ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζε 

ζρέζε κε ην αληαγσληζηηθφ πξντφλ ή ππεξεζία (Hallowell, 1996). Οη πειάηεο 

αλαγλσξίδνπλ θαη εθηηκνχλ αμηφινγεο ππεξεζίεο φηαλ ηνπο πξνζθέξνληαη θαη κε 

ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ ζα ην θάλνπλ παξνπζηάδνπλ ζπκπεξηθνξέο πίζηεο (Chi and 

Gursoy, 2009). 
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Οη Al-Wugayan θαη Pleshko (2010) εμέηαζαλ ηελ πίζηε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηνλ αληίθηππν πνπ έρνπλ ζην κεξίδην αγνξάο ησλ 

ηξαπεδψλ πνπ πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο επελδχζεσλ ακνηβαίσλ θεθαιαίσλ 

Γηαπίζησζαλ φηη κφλν ε πίζηε έρεη ηζρπξή ζρέζε κε ην κεξίδην αγνξάο ηεο 

ηξάπεδαο. Όπσο κπνξεί λα θαλεί, ηα ηειεπηαία ρξφληα πνιιέο κειέηεο έρνπλ 

επηθεληξσζεί ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ εκπηζηνζχλε, ηνπο παξάγνληεο πνπ ηνπο 

επεξεάδνπλ θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν έρνπλ ζεηηθά νηθνλνκηθά νθέιε. Η 

πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ζπγθαηαιέγεηαη κεηαμχ ησλ πιένλ δηαδεδνκέλσλ 

παξαγφλησλ ηεο ππάξρνπζαο βηβιηνγξαθίαο.  

 

3. ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3ν : Μεζνινγία - Έξεπλα 

Κάζε έξεπλα ρξεζηκνπνηεί δηαθνξεηηθή κέζνδν θαη ηερληθή ζχκθσλα κε 

ηνλ ηχπν ησλ δεδνκέλσλ, ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάιπζε. Ο επηηπρήο ζρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο έγθεηηαη ζηνλ 

ζρεδηαζκφ ηεο θαη ζηελ επηινγή ηνπ πιένλ θαηάιιεινπ ηχπνπ έξεπλαο θαη ηεο 

κεζφδνπ ε νπνία πξέπεη λα εγγπάηαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθαξκνγήο ηεο. 

3.1.Φηινζνθία ηεο Έξεπλαο 

Σηελ θηινζνθία δηαθξίλνληαη δχν βαζηθέο πξνζεγγίζεηο ε θαηλνκελνινγία θαη 

ν ζεηηθηζκφο. Σηελ πξψηε πξνζέγγηζε φπσο πνιχ εχζηνρα απνηππψλεηαη ζηνλ ίδην 

ηνλ φξν, νη κειεηεηέο ελδηαθέξνληαη γηα ηελ βαζχηεξε νπζία ησλ πξαγκάησλ, 

εξεπλψληαο ηηο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξέο νη νπνίεο κπνξνχλ λα ηνπο νδεγήζνπλ 

ζε απηφ πνπ αλαδεηνχλ, θαη δελ επηθεληξψλνληαη απιψο ζηε απιή κέηξεζε ελφο 

θαηλνκέλνπ. Σηελ δεχηεξε πξνζέγγηζε, ηνλ ζεηηθηζκφ νη εξεπλεηέο ιακβάλνπλ 

ππφςε ηνπο κφλν ηα παξαηεξήζηκα γεγνλφηα θαη θαηλφκελα (Κπξηαδφπνπινο , 

Σακαληά 2011) 

Η θηινζνθία πνπ ζα αθνινπζεζεί ζηελ δηθή καο έξεπλα είλαη ν ζεηηθηζκφο . Η 

κειέηε ζα βαζηζηεί ζηελ θαηαλφεζε ηεο βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο, ζηελ 

αλαθνξά φισλ ησλ ζχγρξνλσλ απφςεσλ, ζηε ζπιινγή δεδνκέλσλ, ηα νπνία ζα 
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είλαη αθξηβή, ζπγθεθξηκέλα, απαιιαγκέλα απφ πξνζσπηθέο απφςεηο θαζψο θαη 

ζηελ ζηαηηζηηθή εξκελεία απηψλ 

 

3.2.Δξεπλεηηθέο Πξνζεγγίζεηο 

Η επηινγή ηεο εξεπλεηηθήο πξνζέγγηζεο είλαη ην δεχηεξν κέιεκα καο  ζηελ 

παξνχζα θάζε, φπνπ θαινχκαζηε λα επηιέμνπκε κεηαμχ ηεο επαγσγηθήο θαη ηε 

παξαγσγηθήο πξνζέγγηζεο. Η παξαγσγηθή πξνζέγγηζε βαζίδεηαη ζηε γεληθή ηδέα 

πξνθεηκέλνπ λα θαηαιήμνπκε ζε ζπγθεθξηκέλα ζπκπεξάζκαηα θαη ζπλδέεηαη κε ηε 

ζεηηθή θηινζνθία ελψ ε επαγσγηθή πξνζέγγηζε ζηεξίδεηαη ζηε δηεξεχλεζε κηα 

ζπγθεθξηκέλεο πεξίπησζεο πξνθεηκέλνπ λα νδεγεζνχκε ζε κηα γεληθεπκέλε 

θαηάζηαζε (Κπξηαδφπνπινο , Σακαληά 2011)  

Πην αλαιπηηθά ε παξαγσγηθή πξνζέγγηζε ζηεξίδεηαη ζην κνηίβν Θεσξία – 

Υπφζεζε – Παξαηήξεζε – Δπηβεβαίσζε, ελψ ε επαγσγηθή πξνζέγγηζε ζην κνηίβν 

Παξαηήξεζε – κνηίβν –δνθηκαζηηθή ππφζεζε – ζεσξία.  Σηελ εξγαζία καο ζα 

ρξεζηκνπνηήζνπκε ηελ παξαγσγηθή πξνζέγγηζε, δειαδή αθνχ κέζα απφ ηελ 

βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε κειεηήζνπκε ηελ ζεσξία, ζηελ ζπλέρεηα ζα 

νδεγεζνχκε ζε θάπνηεο ππνζέζεηο. Γηα λα επηβεβαηψζνπκε ή λα απνξξίςνπκε ηηο 

ππνζέζεηο απηέο ζα δηεμαρζεί εκπεηξηθή έξεπλα βαζηζκέλε ζηελ παξαηήξεζε. 

3.3.Μέζνδνη – Σερληθέο Έξεπλαο 

Σηελ εξγαζία καο αξρηθά ρξεζηκνπνηήζεθε  ε δεπηεξνγελήο έξεπλα ε νπνία 

έγθεηηαη ζηελ δηαδηθαζία ηεο ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ νη νπνίεο έρνπλ δεκηνπξγεζεί 

απφ ηξίηνπο εξεπλεηέο θαη ζπλήζσο γηα άιινπο ζθνπνχο. Οη πιεξνθνξίεο απηέο 

ζεσξνχληαη σζηφζν θξίζηκεο γηα θάζε άιιε έξεπλα.  Έηζη κέζα απφ ηελ 

αλαζθφπεζε ηεο ειιεληθήο αιιά θαη ηεο δηεζλνχο βηβιηνγξαθίαο αξρηθά 

επηρεηξήζακε λα θαιχςνπκε πιήξσο ην ππφ κειέηε ζέκα, δειαδή ηνλ βαζκφ ζηνλ 

νπνίν ε ηξαπεδηθή πίζηε επεξεάζηεθε απφ ηελ νηθνλνκηθή χθεζε ζηελ Διιάδα. 

Με ηελ δεπηεξνγελή έξεπλα άξρηζε νπζηαζηηθά ε ζπιινγή ησλ πξψησλ 

πιεξνθνξηψλ πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο ε 

νπνία ζα πξαγκαηνπνηεζεί ζην εκπεηξηθφ κέξνο ηεο εξγαζίαο. 
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Σηελ πξσηνγελή έξεπλα, έρνπκε ηελ πνηνηηθή θαη ηελ πνζνηηθή έξεπλα. Η 

πνζνηηθή έξεπλα επηθεληξψλεηαη ζηε κειέηε ηεο ζπρλφηεηαο θαη ηεο πνζφηεηαο 

ηνπ θαηλνκέλνπ πξνο κειέηε, ελψ γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ δηάθνξεο ηερληθέο, φπσο εξσηεκαηνιφγηα, παξαηήξεζε, 

απνγξαθή, νκαδηθή ζπδήηεζε, κειέηε πεξίπησζεο θ.α. Απφ ηα εξγαιεία ηεο 

πνζνηηθήο έξεπλαο απηφ πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε  είλαη ην εξσηεκαηνιφγην. 

Τα απνηειέζκαηα πνπ ζα εμαρζνχλ απφ ηελ εκπεηξηθή έξεπλα ζα 

εκπινπηίζνπλ ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο δεπηεξνγελνχο έξεπλαο ε νπνία ζα 

πξαγκαηνπνηήζεθε  ζην πξψην κέξνο ηεο παξνχζαο θαη είηε ζα ηα επηβεβαηψζεη 

είηε ζα ηα αλαηξέζεη. Σε θάζε πεξίπησζε, ζα απνηειέζεη βαζηθφ εξγαιείν ζηελ 

πξνζπάζεηα εχξεζεο απαληήζεσλ ζηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα. Έηζη, κε ηνλ 

θαηάιιειν ζπλδπαζκφ δεπηεξνγελνχο θαη πξσηνγελνχο έξεπλαο ζα 

ειαρηζηνπνηεζεί θάζε ζηνηρείν αβεβαηφηεηαο πεξί ηεο έξεπλαο, κέζσ ηεο 

ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ. 

 Σηελ έξεπλα καο ινηπφλ ρξεζηκνπνηήζακε πνζνηηθή κέζνδν κε 

εξσηεκαηνιφγην (θιίκαθα Likert 1 έσο 5 )  πνπ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο καο ζρεηηθά 

κε ηελ ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ θαη ηελ εμαγσγή ησλ επηζπκεηψλ ζπκπεξαζκάησλ . 

Πξσηαξρηθφο ζηφρνο καο ήηαλ λα πξνζδηνξίζνπκε ηηο βαζηθέο παξακέηξνπο ηεο 

πίζηεο ηξαπεδηθνχ πειάηε πνπ νδεγνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ζηε 

πεξαηηέξσ δέζκεπζή ηνπ απέλαληη ζηελ θχξηα Τξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπ πάληα 

ππν ην πξίζκα ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο . Σπγθεθξηκέλα, ζηεξηρηήθακε ζηηο ζεσξίεο 

ησλ Kratcklauer et al (2004) , Stone et al (2000) θαη  Cahill (2000)  πνπ κηινχλ γηα 

ζχλδεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κε ηελ πίζηε πειάηε ,ζηηο ζεσξίεο ησλ William θαη 

Naumann (2011) πνπ κηινχλ γηα κείσζε ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ ζε πεξηφδνπο 

νηθνλνκηθήο χθεζεο , θαη ν θχξηνο άμνλαο ζηελ αλάπηπμε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

καο επεξεάζηεθε απφ ηε ζεσξία ησλ Dick θαη Basu (1994) φπνπ γίλεηαη ζαθήο 

δηαρσξηζκφο ηεο πίζηεο ζε 4 δηαζηάζεηο (Με πίζηε , Χεπδή πίζηε , Λαλζάλνπζα 

πίζηε θαη Πίζηε ) 

Τν εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη απφ ηηο εμήο νκάδεο εξσηήζεσλ: 
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 Άπνςε γηα ηθαλνπνίεζε πειάηε (Δξψηεκα 1) 

 Άπνςε  γηα ηελ πίζηε ηξαπεδηθνχ πειάηε πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε 

(Δξψηεκα 2) 

 Άπνςε γηα ηελ πίζηε ηξαπεδηθνχ πειάηε κεηά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε 

(Δξσηήκαηα 3 έσο 7) 

 Άπνςε γηα παξάγνληεο ελίζρπζεο πίζηεο πειάηε (Δξψηεκα 8) 

 Άπνςε γηα πξαγκαηηθή πίζηε - πίζηε ζηελ πξάμε (Δξψηεκα 9) 

 Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία εξσηεζέλησλ  

3.4. Γηαλνκή εξσηεκαηνινγίνπ 

Η δηαλνκή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πξαγκαηνπνηήζεθε κέζσ θνηλνπνίεζεο ζε 

κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο (facebook , twitter, linkedin) θαη δεκνθηιή ειιεληθά 

forum (www.phorum.gr , www.myphone.gr ,www.infobeto.com), φπνπ θαη 

ζπκπιεξψζεθαλ ζπλνιηθά 211 εξσηεκαηνιφγηα. Να αλαθέξνπκε φηη έγηλε πηινηηθή 

έξεπλα ζε 7 εξσηψκελνπο, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίζνπκε φηη ην εξσηεκαηνιφγην 

είλαη θαηαλνεηφ θαη επαλάγλσζην. Τα εξσηεκαηνιφγηα δφζεθαλ ζε ειεθηξνληθή 

κνξθή κέζσ ηνπ Google Docs  . Τν δείγκα ήηαλ ηπραίν 

3.5.Πεξηνξηζκνί έξεπλαο 

 Η επηινγή ηνπ ζεηηθηζκνχ, ηεο παξαγσγηθήο ινγηθήο θαη ε ζπιινγή 

πνζνηηθψλ ζηνηρείσλ εμ νξηζκνχ πεξηνξίδεη ηελ εμεχξεζε λέσλ γλψζεσλ αθνχ 

εζηηάδεη ζηνλ έιεγρν ππνζέζεσλ απφ θαζηεξσκέλε γλψζε. Αξρηθά ην δείγκα ησλ 

211 εξσηεζέλησλ είλαη πνιχ κηθξφ ζε ζρέζε κε ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ ησλ 

πειαηψλ ησλ ειιεληθψλ ηξαπεδψλ, πνπ αλέξρνληαη πεξίπνπ ζε 6,8 εθαη. πειάηεο . 

Δπίζεο, ε έξεπλα δηεμήρζε κφλν κέζσ ειεθηξνληθνχ εξσηεκαηνινγίνπ ηνπ google 

docs . 

 Θα πξέπεη λα επηζεκάλνπκε πσο γηα ηελ έξεπλα καο ρξεζηκνπνηήζεθε   

έλαο θιάδνο πνιχ επαίζζεηνο φπσο είλαη ν ηξαπεδηθφο αλ αλαινγηζζνχκε ηηο πνιχ 

δχζθνιεο θαη θξίζηκεο νηθνλνκηθέο θαη θνηλσληθέο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ ζηε 

ρψξα καο ηα ηειεπηαία ρξφληα. Οη θαηαλαισηέο έρνπλ γίλεη δχζπηζηνη απέλαληη 
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ζηηο πξνζέζεηο ησλ ηξαπεδψλ θαη θπξίσο ζην θαηά πφζν ηεξνχληαη νη απαξαίηεηεο 

πξνυπνζέζεηο ζρεηηθά κε ζέκαηα αζθαιείαο. 

 

 

3.6.Απνηειέζκαηα έξεπλαο 

 Μεηά ηελ ζπκπιήξσζε 211 εξσηεκαηνινγίσλ ζρεηηθά κε ηελ πίζηε ηνπ 

ηξαπεδηθνχ πειάηε είκαζηε έηνηκνη λα πξνρσξήζνπκε ζηελ αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ, θαη ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε ην ζηαηηζηηθφ παθέην SPSSV. 20 γηα λα 

εθηηκήζνπκε ηα απνηειέζκαηα. Η έξεπλά καο είλαη πνζνηηθή, θαη ηα δεδνκέλα απφ 

ηα εξσηεκαηνιφγηα ζπγθεληξψζεθαλ ζε αξρείν excel, ελψ ζηελ ζπλέρεηα 

πεξάζηεθαλ ζε αξρείν SPSS (κε ηελ θαηάιεμε (φλνκα αξρείνπ).sav), πξνθεηκέλνπ 

λα πξνρσξήζνπκε ζηελ αλάιπζή ηνπο.  

 Αξρηθά, ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε ηνλ έιεγρν εγθπξόηεηαο Alpha Cronbach 

πξνθεηκέλνπ λα εμεηάζνπκε αλ νη κεηαβιεηέο έρνπλ κεηξεζεί ζηελ ίδηα θιίκαθα. 

Τν Alpha ηνπ Cronbach είλαη έλα κέηξν εζσηεξηθήο ζπλέπεηαο, θαη απηφ 

κεηνπζηψλεηαη σο θαηά πφζν ηα δεδνκέλα καο ζπλδένληαη ζαλ κηα νκάδα 

κεηξεκέλε ζηελ ίδηα θιίκαθα, είλαη δειαδή κέηξν αμηνπηζηίαο ηεο θιίκαθαο. Μηα 

ζρεηηθά «πςειή» ηηκή ηνπ Α δελ ζπλεπάγεηαη απηφκαηα πσο ην κέηξν είλαη 

κνλνδηάζηαην, δειαδή ε παξάκεηξνο πνπ εμεηάδνπκε είλαη κνλνδηάζηαηε. 

Σεκεηψλεηαη πσο ην ζπγθεθξηκέλν κέηξν δελ είλαη ζηαηηζηηθφ κέηξν, απιψο έλαο 

ζπληειεζηήο ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο εγθπξφηεηαο ηεο κειέηεο. Οη απνδεθηέο ηηκέο 

ηνπ ζπληειεζηή είλαη: 0,6-0,7 (απνδεθηή), 0,7-0,9 (πνιχ θαιή), 0,9-1 (εμαηξεηηθή). 

 Τν Α ηνπ Cronbach εθθξάδεηαη ζαλ ζπλάξηεζε ησλ εμεηαδφκελσλ 

αληηθεηκέλσλ θαη ηνπ κέζνπ φξνπ ησλ εζσηεξηθψλ ζπζρεηίζεψλ ηνπο, θαη ν ηχπνο 

είλαη  αθφινπζνο: 

𝐴 =
𝛮𝑐  

𝑣 +(𝑁−1)𝑐  
, 
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Όπνπ 

Ν  ν αξηζκφο ησλ αληηθεηκέλσλ (ζηελ πεξίπησζή καο, ησλ κεηαβιεηψλ θαη ησλ 

εξσηεκάησλ πνπ ζέινπκε λα απαληήζνπκε) 

𝑐  νκέζνο φξνο ησλ κεηαμχ ηνπο ζπζρεηίζεσλ θαη  

𝑣  ν κέζνο φξνο ησλ δηαθπκάλζεσλ.  

Αθνχ πεξάζακε θαη θσδηθνπνηήζακε ηηο κεηαβιεηέο ζην SPSS, ππνινγίδνπκε ηελ 

ηηκή ηνπ Α.  

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

,919 ,920 8 

 

 

 Η ηηκή ηνπ Α κε βάζε ην ζεη δεδνκέλσλ ππνινγίζηεθε ζε Α=0,919 άξα ε 

εγθπξφηεηα ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο είλαη εμαηξεηηθή . 

3.6.1. Αλάιπζε δεκνγξαθηθώλ ραξαθηεξηζηηθώλ 

 Σηελ ζπλέρεηα ζα βξνχκε θάπνηα πεξηγξαθηθά κέηξα κε βάζε ηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπ δείγκαηνο (θχιιν, ειηθία, κνξθσηηθφ επίπεδν, 

επάγγεικα θαη εηήζην εηζφδεκα). Οη κεηαβιεηέο έρνπλ θσδηθνπνηεζεί θαηάιιεια 

γηα λα καο παξέρνπλ ηα παξαθάησ κέηξα . Γηα παξάδεηγκα, ε κεηαβιεηή «θχιιν» 

έρεη θσδηθνπνηεζεί σο Ά𝜈𝛿𝜌𝛼𝜎 → 1, 𝛤𝜐𝜈𝛼ί𝜅𝛼 → 2, ε κεηαβιεηή «Οηθνγελεηαθή 

θαηάζηαζε» έρεη θσδηθνπνηεζεί σο Ά𝛾𝛼𝜇𝜊𝜎 → 1, Έ𝛾𝛾𝛼𝜇𝜊𝜎 → 2 , ε κεηαβιεηή 

«Δπάγγεικα» έρεη θσδηθνπνηεζεί σο 

𝛭𝜄𝜍𝜃𝜔𝜏ό𝜎 → 1, 𝛦𝜆𝜀ύ𝜃𝜀𝜌𝜊𝜎 𝛦𝜋𝛼𝛾𝛾𝜀𝜆𝜇𝛼𝜏ί𝛼𝜎 → 2, … , Ά𝜈𝜀𝜌𝛾𝜊𝜎 → 5  θαη 
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παξφκνηεο θσδηθνπνηήζεηο έρνπλ γίλεη έηζη ψζηε λα έρνπκε κηα ξεαιηζηηθή 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ.  

Απφ ηνλ πίλαθα 1 δηαπηζηψλνπκε φηη ε θαηαλνκή ηνπ δείγκαηνο είλαη 136  άλδξεο 

θαη 73 γπλαίθεο.  

 

 

Πίνακας 1 : Φύλο 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Άνδπαρ 136 64,5 64,8 64,8 

Γςναίκα 73 34,6 34,8 99,5 

12 1 ,5 ,5 100,0 

Total 210 99,5 100,0  

Missing System 1 ,5   

Total 211 100,0   

 

 

 Σρεηηθά κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ηνπ δείγκαηνο καο , παξαηεξνχκε βάζεη 

ηνπ πίλαθα 2  πσο ην 47,4 % πεξίπνπ ησλ εξσηεζέλησλ αλήθεη ζηελ ειηθία 31 έσο 

45 εηψλ , ην 19,4 % αλήθεη  ζηελ ειηθία 18 έσο 30 εηψλ , ην 22,3 % αλήθεη ζηελ 

ειηθία 46 έσο 60 εηψλ θαη κφιηο ην 10,9 % ησ εξσηεζέλησλ αλήθεη ζηελ ειηθία 

ησλ 61 εηψλ θαη άλσ . Κάηη ηέηνην είλαη αλακελφκελν εμαηηίαο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

ηξφπνπ δηαλνκήο θαη ζπκπιήξσζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ κε ηηο ειηθίεο απφ 18 

έσο 45 λα έρνπλ επθνιφηεξε πξφζβαζε θαη εμνηθείσζε κε ην δηαδίθηπν  

 

Πίνακας 2 :Ηλικία 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18-30εηών 41 19,4 19,4 19,4 

31-45εηών 100 47,4 47,4 66,8 

46-60 εηών 47 22,3 22,3 89,1 

61 και πάνω 23 10,9 10,9 100,0 

Total 211 100,0 100,0  
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 Αλαθνξηθά κε ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ην 64,4% είλαη έγγακνη θαη ην 

35,6% άγακνη.(Πίλαθαο 3) 

 

 

Πίνακας 3 : Οικογενειακή Καηάζηαζη 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 'Αγαμορ 74 35,1 35,6 35,6 

Έγγαμορ 134 63,5 64,4 100,0 

Total 208 98,6 100,0  

Missing System 3 1,4   

Total 211 100,0   

 

 

 Σηνλ Πίλαθα 4 θαίλεηαη ε θαηαλνκή ηνπ δείγκαηνο αλάινγα κε ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ εξσηεζέλησλ. Τν κεγαιχηεξν πνζνζηφ 44,3% πεξίπνπ 

έρεη απνθνηηήζεη απφ ΑΔΙ/ΤΔΙ,  ην 20,5% έρνπλ Μεηαπηπρηαθφ θαη ην ππφινηπν 

35,2% είλαη απφθνηηνη Γπκλαζίνπ θαη Λπθείνπ . 
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 Αλαθνξηθά κε ην εηήζην εηζφδεκα (Πίλαθαο 5 ) παξαηεξνχκε πσο θάησ 

απφ 20.000€ δειψλεη φηη έρεη  ην 48,8%  ησλ εξσηεζέλησλ , απφ  20.000€ έσο 

25.000€ ην 24,4% , απφ 25.000€ έσο 30.000€ ην 10%  , απφ 30.000€ έσο 40.000€  

ην 10% ελψ απφ 40.000€ θαη άλσ κφιηο ην 6,7%. 

 

Πίνακας 5 : Εηήζιο ειζόδημα 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Κάηω από 20000 102 48,3 48,8 48,8 

μεηαξύ 20000-25000 51 24,2 24,4 73,2 

μεηαξύ 25000-30000 21 10,0 10,0 83,3 

μεηαξύ 30000-40000 21 10,0 10,0 93,3 

από 40000 και πάνω 14 6,6 6,7 100,0 

Total 209 99,1 100,0  

Missing System 2 ,9   

Total 211 100,0   

 

 

 Σηνλ Πίλαθα 6 παξαηεξνχκε πσο ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ 

εξσηεζέλησλ 40,2% είλαη κηζζσηνί , ην 32,5% ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο , ην 5,7% 

θνηηεηέο , ην 11,2% ζπληαμηνχρνη  θαη ην 10% άλεξγνη. 

 

 

 

Πίνακας 4 : Μορθωηικό Επίπεδο 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Απόθοιηορ Λςκείος 59 28,0 28,1 28,1 

Απόθοιηορ ΑΕΙ/ΤΕΙ 93 44,1 44,3 72,4 

Μεηαπηςσιακέρ ζποςδέρ 43 20,4 20,5 92,9 

Απόθοιηορ Γςμναζίος 15 7,1 7,1 100,0 

Total 210 99,5 100,0  

Missing System 1 ,5   

Total 211 100,0   
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Πίνακας 6 : Επάγγελμα 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Μιζθωηόρ 84 39,8 40,2 40,2 

Ελεύθεπορ Επαγγελμαηίαρ 68 32,2 32,5 72,7 

Σςνηαξιούσορ 24 11,4 11,5 84,2 

Φοιηηηήρ 12 5,7 5,7 90,0 

Άνεπγορ 21 10,0 10,0 100,0 

Total 209 99,1 100,0  

Missing System 2 ,9   

Total 211 100,0   

 

 Σην εξψηεκα αλαθνξηθά κε ηνλ αξηζκφ ηξαπεδψλ ζπλεξγαζίαο 60 άηνκα 

(28,7%) απάληεζαλ κία ηξάπεδεο , 88 άηνκα (42,1% ) απάληεζαλ δχν ηξάπεδεο , 

50 άηνκα (23,9%) απάληεζαλ 3 ηξάπεδεο θαη 11 άηνκα (5,3%) απάληεζαλ 4 

ηξάπεδεο θαη πάλσ. (Πίλαθαο 7) 

 

Πίνακας 7 : Αριθμός ηραπεζών 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4 και πάνω 11 5,2 5,3 5,3 

1 60 28,4 28,7 34,0 

2 88 41,7 42,1 76,1 

3 50 23,7 23,9 100,0 

Total 209 99,1 100,0  

Missing System 2 ,9   

Total 211 100,0   

 

 

 Βάζεη ηνπ Πίλαθα 8 ε Τξάπεδα Πεηξαηψο απνηειεί ηελ βαζηθή ηξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο ηνπ 46,7% ησλ εξσηεζέλησλ κε ηελ Δζληθή Τξάπεδα λα αθνινπζεί κε 

25,7% , ελψ Eurobank θαη Alpha ζπγθεληξψλνπλ 13,8% ε θαζεκία. 
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Πίνακας 8 : Τράπεζα 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Εθνική 54 25,6 25,7 25,7 

Πειπαιώρ 98 46,4 46,7 72,4 

AlphaBank 29 13,7 13,8 86,2 

Eurobank 29 13,7 13,8 100,0 

Total 210 99,5 100,0  

Missing System 1 ,5   

Total 211 100,0   

 

 

 

 

 

 Τέινο ην 47,9% ησλ εξσηεζέλησλ ζπλεξγάδεηαη απφ 6 έσο 15 έηε κε ηελ 

βαζηθή ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο , ην 35,5% πεξηζζφηεξν απφ 15 έηε θαη κφιηο ην 

16,6% έρεη ζπλεξγαζία πνπ δελ μεπεξλά ηα 5 έηε . 

 

Πίνακας 9 : Έηη ζσνεργαζίας 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <από 5 έηη 35 16,6 16,6 16,6 

6 με 15 έηη 101 47,9 47,9 64,5 

>15 έηη 75 35,5 35,5 100,0 

Total 211 100,0 100,0  
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3.6.2. Αλάιπζε εξσηεκάησλ 

 

         Η πξώηε παξάκεηξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηειείηαη απφ κηα εξψηεζε, 

απφ ηελ νπνία πξνζπαζνχκε λα πξνζδηνξίζνπκε ηελ άπνςε  ησλ εξσηψκελσλ 

ζρεηηθά κε πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη απφ ηελ ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο. 

 
Πίλαθαο 10 : Παξάκεηξνο Ιθαλνπνίεζε από Σξάπεδα 

ΕΡ
Ω

ΣΗ
΢Ε

Ι΢
 ΑΠΟΨΗ ΓΙΑ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η 

ΣΡΑΠΕΖΙΚΟΤ ΠΕΛΑΣΗ 1
.Κ

Α
Θ

Ο
Λ

Ο
Τ

 

2
.Λ

ΙΓ
Ο

 

 

3
.Μ

ΕΣ
Ρ

ΙΑ
 

4
.Π

Ο
Λ

Τ
 

5
.Π

Α
Ρ

Α
 Π

Ο
Λ

Τ
 

1 

 

Πόζν ηθαλνπνηεκέλνο/ε είζηε από ηελ 

Σξάπεδα πνπ ζπλεξγάδεζηε ? 

4,8% 7,2% 18,7% 54,1% 15,3% 

 

 

 

 Βάζεη ηνπ πίλαθα 10 παξαηεξνχκε πσο απμεκέλν πνζνζηφ ησλ 

εξσηεζέλησλ πνπ πξνζεγγίδεη ην 69,4% δειψλνπλ πσο είλαη πνιχ θαη πάξα πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε  ηξάπεδα πνπ ζπλεξγάδνληαη κε ηηο νπδέηεξεο θαη αξλεηηθέο 

απφςεηο λα ζπγθεληξψλνπλ πνζνζηφ 30,7% . 

 

 

 Η δεύηεξε  παξάκεηξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηειείηαη επίζεο απφ κηα 

εξψηεζε, απφ ηελ νπνία πξνζπαζνχκε λα πξνζδηνξίζνπκε ηελ άπνςε ησλ 

εξσηψκελσλ αλαθνξηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε θαη πίζηε πξνο ηελ θχξηα ηξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο ηνπο πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



64 
 

Πίλαθαο 11 : Παξάκεηξνο Ιθαλνπνίεζεο &  Πίζηεο πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε 
ΕΡ

Ω
ΣΗ

΢Ε
Ι΢

 

ΑΠΟΨΗ ΓΙΑ ΠΙ΢ΣΗ 

ΣΡΑΠΕΖΙΚΟΤ ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΡΙΝ ΣΗΝ 
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Η θύξηα Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ 

ηθαλνπνηνύζε πιήξσο ηηο αλάγθεο 

κνπ πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη 

δελ ζθεθηόκνπλ λα ηελ αιιάμσ . 

3,3% 8,1% 19,4% 54% 15,2% 

 

       Απφ ηνλ πίλαθα 11 παξαηεξνχκε πσο πνζνζηφ 69,2% δειψλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη 

θαη πηζηνί πξνο ηε βαζηθή ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο πξηλ ηελ θξίζε , ην 19,4% έρεη 

νπδέηεξε άπνςε ελψ κφιηο ην 11,4% έρνπλ αξλεηηθή άπνςε δειψλνληαο κε 

ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

       Η ηξίηε παξάκεηξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηειείηαη απφ κηα νκάδα 

εξσηήζεσλ , απφ ηηο νπνίεο πξνζπαζνχκε λα πξνζδηνξίζνπκε ηελ άπνςε ησλ 

εξσηεζέλησλ αλαθνξηθά κε ηηο πίζηε πξνο ηελ ηξάπεδα ηνπο κεηά ηελ νηθνλνκηθή 

θξίζε . 

 

Πίλαθαο 12 : Παξάκεηξνο Πίζηε Σξαπεδηθνύ πειάηε κεηά ηελ θξίζε 

ΕΡ
Ω

ΣΗ
΢Ε

Ι΢
 ΑΠΟΨΗ ΓΙΑ ΠΙ΢ΣΗ 

ΣΡΑΠΕΖΙΚΟΤ ΠΕΛΑΣΗ 
ΜΕΣΑ ΣΗΝ 
ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΡΙ΢Η 
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Παξακέλσ πηζηόο ζηελ θύξηα 

Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ θαη δελ 

ζθέθηεθα λα αιιάμσ Σξάπεδα κεηά 

ηελ νηθνλνκηθή θξίζε. 

4,7% 8,5% 22,7% 48,3% 15,6% 

4 Μπνξώ λα αλερζώ κηθξά ιάζε από 

ηελ θπξία Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ 

θαη απηά δελ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε 

κνπ πξνο απηή. 

5,7% 11,8% 17,10% 54% 11,4% 

5 Οη παξερόκελεο ππεξεζίεο ηεο θύξηαο 

Σξάπεδαο ζπλεξγαζίαο κνπ 
5,2% 13,3% 24,3% 47,6% 9,5% 
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βειηηώζεθαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο. 

6 Οη πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλσ γηα ηελ 

νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο ρώξαο θαη 

θαη' επέθηαζε ησλ Σξαπεδώλ 

επεξεάδνπλ ηελ πίζηε κνπ πξνο ηελ 

θύξηα Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ . 

4,7% 9% 21,8% 49,8% 14,7% 

7 Η επηβνιή ησλ capital controls ηνλ 

Ινύιην ηνπ 2015 επεξέαζαλ ηελ πίζηε 

κνπ πξνο ηελ θύξηα Σξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο κνπ . 

6,6% 8,5% 21,3% 49,3% 14,2% 

 

      Απφ ηνλ πίλαθα 12 παξαηεξνχκε πσο πνζνζηφ 63,9% ησλ εξσηεζέλησλ 

παξακέλνπλ πηζηνί ζηελ θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο θαη δελ ζθέθηεθαλ λα ηελ 

αιιάμνπλ κεηά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε . Δπίζεο, ην πςειφ πνζνζηφ 65,4 % 

ηεθκεξηψλεη ην γεγνλφο πσο αλ  ε θχξηα ηξάπεδά ηνπο έθαλε θάπνηα κηθξά ιάζε πνπ 

δελ είραλ ζνβαξέο επηπηψζεηο ζηνλ πειάηε, νη πειάηεο ηα αλέρηεθαλ θαη δηαηήξεζαλ 

ηελ πίζηε ηνπο ζηελ θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο . Αθφκα, 57,1% ησλ 

εξσηεζέλησλ ζεσξνχλ πσο ε νηθνλνκηθή θξίζε ιεηηνχξγεζε ζαλ βνεζεηηθφο 

παξάγνληαο πξνθεηκέλνπ ε θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο λα βειηηψζεη αηζζεηά 

ην επίπεδν παξνρήο ππεξεζηψλ πνπ ηνπο πξνζέθεξε , ελψ  ην πνζνζηφ 18,5% πνπ 

ζεσξεί πσο ε πνηφηεηα ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ δελ είρε βειηίσζε κε ηελ 

νηθνλνκηθή θξίζε είλαη ζπγθξηηηθά ακειεηέν. Σην εξψηεκα ζρεηηθά κε ην αλ νη 

πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλνπλ νη θαηαλαισηέο γηα ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ησλ 

ηξαπεδψλ θαη θαηά επέθηαζε κε ηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα, θαη αλ απηφ επεξεάδεη ηελ 

πηζηφηεηά ηνπο πξνο κηα ηξάπεδα, παξαηεξνχκε πσο πξάγκαηη νη πιεξνθνξίεο 

επεξεάδνπλ ηελ γλψκε ησλ πειαηψλ σο πξνο ηελ πηζηφηεηα κε πνζνζηφ 64,5% 

.Τέινο ,αλακθίβνια ηα capital controls ηνλ Ινχιην ηνπ 2015 είραλ ηζρπξή επίδξαζε 

ζηελ πίζηε ησλ πειαηψλ πξνο ηελ θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο φπσο δείρλεη ην 

63,5% ησλ εξσηεζέλησλ . 
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       Σηε ζπλέρεηα κειεηήζακε ηνπο παξάγνληεο ελίζρπζεο  ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ 

πξνο ηηο ηξάπεδεο .Βάζεη ηνπ πίλαθα 13 ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη 

ηελ πηζηφηεηα ηεο ηξάπεδαο είλαη νη εχρξεζηεο δηαδηθηπαθέο ππεξεζίεο κε 28,3% (πρ 

θαιφ πεξηβάιινλ site ηνπ web banking, επέιηθηεο εθαξκνγέο γηα θηλεηά θαη tablets) 

ελψ ζηε δεχηεξε ζέζε ηζνβαζκνχλ κε 22,3%  ε θαιή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

(εληφο ησλ θαηαζηεκάησλ, ηειεθσληθψο θαη δηαδηθηπαθψο) θαη ηα κεησκέλα ηέιε 

ζπλαιιαγψλ (πρ, ζπλαιιαγέο κέζσ ΑΤΜ). Η ηνπνζεζία ηεο ηξάπεδαο κε 13,7% δελ 

θαίλεηαη λα παίδεη ζπνπδαίν ξφιν, θαη ηα δηάθνξα πξνλφκηα ζε πειάηεο κε 12,8% 

(φπσο πρ, bonus πηζησηηθψλ θαη ρξεσζηηθψλ θαξηψλ, πξνγξάκκαηα αληακνηβήο )  

θαίλεηαη πσο δελ αλήθνπλ πιένλ ζηνπο παξάγνληεο εθείλνπο πνπ πξν θξίζεο 

βειηίσλαλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ πξνο ηηο ηξάπεδεο.  

Πίλαθαο 13 : Παξάγνληεο ελίζρπζεο πίζηεο ηξαπεδηθνύ πειάηε 
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Πνηόο είλαη γηα εζάο ν ζεκαληηθόο 

παξάγνληαο πνπ  επεξεάδεη ζεηηθά 

ηελ πίζηε ζαο απέλαληη ζηελ θύξηα 

Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο ζαο . 

22,3% 28,9% 22,3% 12,8% 13,7% 

 

     Η ηέηαξηε θαη ηειεπηαία παξάκεηξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηειείηαη απφ 

κηα εξψηεζε, απφ ηελ νπνία πξνζπαζνχκε λα πξνζδηνξίζνπκε ηελ άπνςε ησλ 

εξσηψκελσλ αλαθνξηθά ηελ πξαγκαηηθή πίζηε (πίζηε ζηελ πξάμε)  πξνο ηελ θχξηα 

ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο κεηά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαζψο ηνπο θαινχκε λα 

απαληήζνπλ αλ είλαη δηαηεζεηκέλνη  κέζα ζην επφκελν ηξίκελν λα ηνπνζεηήζνπλ 

θεθάιαηα ,πνπ δηαζέηνπλ ζε κεηξεηά θαη είραλ απνζχξεη απφ ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα 

ιφγσ θφβνπ , ζηε θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο . 
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Πίλαθαο 13 : Πίζηε ζηελ πξάμε 
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Δίκαη δηαηεζεηκέλνο, κέζα ζην 

επόκελν 3 κελν, λα ηνπνζεηήζσ 

θεθάιαηα πνπ δηαζέησ ζε κεηξεηά 

θαη είρα απνζύξεη από ην Σξαπεδηθό 

ζύζηεκα ιόγσ θόβνπ, ζηελ θύξηα 

Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ.  

7,1% 12,8% 40,3% 32,2% 7,6% 

 

       Απφ ηνλ πίλαθα 13 παξαηεξνχκε πσο ην 39,8% ησλ εξσηεζέλησλ ζα 

ηνπνζεηνχζαλ "λέν ρξήκα" ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν ελψ πςειφ πνζνζηφ 40,3% 

παξακέλεη νπδέηεξν θαη 19,9% απαληά αξλεηηθά . Κάηη ηέηνην έξρεηαη ζε αληίζεζε 

κε ηηο πξνεγνχκελεο παξακέηξνπο πνπ νη ζεηηθέο απαληήζεηο ζπγθέληξσλαλ  

πνζνζηά άλσ ηνπ 60% θαη δείρλεη πσο γηα λα νηθνδνκεζεί κηα νξζή πίζηε ησλ 

πειαηψλ απέλαληη ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν πξέπεη λα γίλνπλ αθφκα αξθεηά βήκαηα . 
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3.6.3. Έιεγρνη ΑNOVA Παξακέηξσλ 

 

 Γηα ηελ πεξαηηέξσ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο καο θξίλεηε 

ζθφπηκν λα παξνπζηαζηνχλ ηα απνηειέζκαηα ησλ απαληήζεσλ νκαδνπνηεκέλα 

θαηά παξάκεηξν φπσο αλαιχζακε πξνεγνπκέλσο . Τν ζρήκα εκθαλίδεη ηνπο 

κέζνπο φξνπο ησλ πξναλαθεξζέλησλ.  

      

 

        Σην ζεκείν απηφ ζα επηρεηξεζεί κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο θαη 

ζα παξνπζηαζηνχλ ηα απνηειέζκαηα θαη δηαγξάκκαηα ησλ κεηαβιεηψλ πνπ θαηά 

ηε ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία βξέζεθαλ νη κέζνη φξνη ηνπο λα παξνπζηάδνπλ 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή δηαθνξά ζε ζρέζε κε ηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

δείγκαηνο . Γειαδή πνηέο δηαζηάζεηο επεξεάδνληαη - ππάξρεη αηηηνινγηθή ζρέζε - 

απφ ηηο πνηνηηθέο κεηαβιεηέο (π.ρ. θχιν) . Έηζη παξνπζηάδνληαη πίλαθεο κε ηελ 

παξάκεηξν ζε ζρέζε κε φια ηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά . Με κπιε ρξψκα έρνπλ 

ηνληζηεί απηέο πνπ ε πηζαλφηεηα ηνπ ιφγνπ F είλαη κηθξφηεξε απφ ηελ θξίζηκε 

ηηκή 0,05 θαη επνκέλσο είλαη ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθή . Απηφ κε βεβαηφηεηα 95% , 

φζν ην δηάζηεκα εκπηζηνζχλεο ηνπ κέζνπ . 
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Πίλαθαο 14 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ην θύιν 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups 2,791 2 1,396 1,458 ,235 

Within Groups 196,266 205 ,957   

Total 199,058 207    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 5,014 2 2,507 2,898 ,057 

Within Groups 179,086 207 ,865   

Total 184,100 209    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups ,331 2 ,166 ,234 ,791 

Within Groups 146,393 207 ,707   

Total 146,724 209    

LoylaltyPraxis Between Groups 3,523 2 1,762 1,764 ,174 

Within Groups 206,672 207 ,998   

Total 210,195 209    

 

Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ην θχιν, 

έδεημε φηη απηή δελ  έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κε θακία παξάκεηξν . 

 

Πίλαθαο 15 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηελ ειηθία 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups 9,145 3 3,048 3,282 ,022 

Within Groups 190,377 205 ,929   

Total 199,522 208    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 14,180 3 4,727 5,742 ,001 

Within Groups 170,408 207 ,823   

Total 184,588 210    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups 16,537 3 5,512 8,744 ,000 

Within Groups 130,490 207 ,630   

Total 147,027 210    

LoylaltyPraxis Between Groups 7,461 3 2,487 2,539 ,058 

Within Groups 202,776 207 ,980   

Total 210,237 210    
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Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηελ 

ειηθία , έδεημε φηη απηή έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηψξα , ηελ 

ηθαλνπνίεζε πξν θξίζεο θαη ηελ πίζηε κεηά ηελ θξίζε . 

 

 

Πίλαθαο 16 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups ,399 1 ,399 ,411 ,522 

Within Groups 198,091 204 ,971   

Total 198,490 205    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 1,045 1 1,045 1,180 ,279 

Within Groups 182,474 206 ,886   

Total 183,519 207    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups ,151 1 ,151 ,214 ,645 

Within Groups 146,067 206 ,709   

Total 146,218 207    

LoylaltyPraxis Between Groups 4,145 1 4,145 4,158 ,043 

Within Groups 205,374 206 ,997   

Total 209,519 207    

 

Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηελ 

νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε , έδεημε φηη απηή έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κφλν κε ηελ 

πίζηε ζηελ πξάμε . 
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Πίλαθαο 17 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηo κνξθσηηθό επίπεδν 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups 3,641 3 1,214 1,267 ,287 

Within Groups 195,417 204 ,958   

Total 199,058 207    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 6,549 3 2,183 2,533 ,058 

Within Groups 177,551 206 ,862   

Total 184,100 209    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups 7,525 3 2,508 3,705 ,013 

Within Groups 139,480 206 ,677   

Total 147,005 209    

LoylaltyPraxis Between Groups ,789 3 ,263 ,263 ,852 

Within Groups 206,206 206 1,001   

Total 206,995 209    

Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν, έδεημε φηη απηφ έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κφλν κε ηελ πίζηε κεηά 

ηελ θξίζε. 

 

Πίλαθαο 18 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηo εηήζην εηζόδεκα 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups 15,159 4 3,790 4,157 ,003 

Within Groups 184,155 202 ,912   

Total 199,314 206    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 16,281 4 4,070 4,962 ,001 

Within Groups 167,326 204 ,820   

Total 183,608 208    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups 13,943 4 3,486 5,403 ,000 

Within Groups 131,606 204 ,645   

Total 145,549 208    

LoylaltyPraxis Between Groups 16,295 4 4,074 4,287 ,002 

Within Groups 193,859 204 ,950   

Total 210,153 208    

 

Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ην εηήζην 

εηζφδεκα, έδεημε φηη απηφ έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κε φιεο ηηο παξακέηξνπο. 
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Πίλαθαο 19 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηo επάγγεικα 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups 48,909 4 12,227 16,604 ,000 

Within Groups 148,753 202 ,736   

Total 197,662 206    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 51,366 4 12,842 19,692 ,000 

Within Groups 133,036 204 ,652   

Total 184,402 208    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups 33,168 4 8,292 14,868 ,000 

Within Groups 113,775 204 ,558   

Total 146,942 208    

LoylaltyPraxis Between Groups 11,251 4 2,813 2,885 ,024 

Within Groups 198,902 204 ,975   

Total 210,153 208    

 

Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ην 

επάγγεικα , έδεημε φηη απηφ έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κε φιεο ηηο παξακέηξνπο . 

 

 

 

Πίλαθαο 20 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηνλ αξηζκό ηξαπεδώλ ζπλεξγαζίαο 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups 42,053 3 14,018 18,287 ,000 

Within Groups 155,609 203 ,767   

Total 197,662 206    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 36,590 3 12,197 17,103 ,000 

Within Groups 146,195 205 ,713   

Total 182,785 208    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups 25,618 3 8,539 14,700 ,000 

Within Groups 119,086 205 ,581   

Total 144,704 208    

LoylaltyPraxis Between Groups 23,745 3 7,915 8,760 ,000 

Within Groups 185,212 205 ,903   

Total 208,957 208    
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Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηνλ 

αξηζκφ ηξαπεδψλ ζπλεξγαζίαο, έδεημε φηη απηφο έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κε φιεο ηηο 

παξακέηξνπο. 

 

 

Πίλαθαο 21 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηελ θύξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups 40,241 3 13,414 17,191 ,000 

Within Groups 159,177 204 ,780   

Total 199,418 207    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 38,900 3 12,967 18,346 ,000 

Within Groups 145,595 206 ,707   

Total 184,495 209    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups 16,046 3 5,349 8,425 ,000 

Within Groups 130,778 206 ,635   

Total 146,824 209    

LoylaltyPraxis Between Groups 17,200 3 5,733 6,138 ,001 

Within Groups 192,400 206 ,934   

Total 209,600 209    

 

 

Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηελ θχξηα 

ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο, έδεημε φηη απηή έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κε φιεο ηηο 

παξακέηξνπο. 
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Πίλαθαο 22 : ANOVA παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηα έηε ζπλεξγαζίαο κε θύξηα ηξάπεδα 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SatisfactionGeneralNow Between Groups 7,455 2 3,728 3,998 ,020 

Within Groups 192,066 206 ,932   

Total 199,522 208    

SatisfactionGeneralProCrisis Between Groups 3,151 2 1,576 1,806 ,167 

Within Groups 181,436 208 ,872   

Total 184,588 210    

LoylaltyGeneralMetaCrisis Between Groups 2,314 2 1,157 1,663 ,192 

Within Groups 144,714 208 ,696   

Total 147,027 210    

LoylaltyPraxis Between Groups 4,852 2 2,426 2,457 ,088 

Within Groups 205,385 208 ,987   

Total 210,237 210    

 

 

Η κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο ησλ παξακέηξσλ ζε ζρέζε κε ηα έηε 

ζπλεξγαζίαο ηελ θχξηα ηξάπεδα, έδεημε φηη απηή έρεη αηηηνινγηθή ζρέζε κφλν κε 

ηελ παξάκεηξν ηεο ηθαλνπνίεζεο ηψξα . 

 

 

3.6.4. Γηεξεύλεζε ησλ αληηιήςεσλ ησλ πειαηώλ ζηνλ 

ηξαπεδηθό θιάδν 

 

 Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε πίζηε κεηά ηελ θξίζε είλαη δχν 

κεηαβιεηέο πνπ ζα εμεηάζνπκε αλ εμαξηάηαη ε κία απφ ηελ άιιε. Η ππφζεζε πνπ 

πξνθχπηεη ινηπφλ είλαη : 

H0 Η ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δελ ζπζρεηίδεηαη κε ηελ πίζηε πξνο ηελ 

Τξάπεδα. 

H1 Η ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζπζρεηίδεηαη κε ηελ πίζηε πξνο ηελ 

Τξάπεδα. 

  Γηα λα ην εμαθξηβψζνπκε απηφ, ζα βαζηζηνχκε ζην θξηηήξην ρ 

ηεηξάγσλν, ην νπνίν είλαη έλα ζηαηηζηηθφ πνπ ειέγρεη ηελ αλεμαξηεζία κεηαμχ 

δχν πνηνηηθψλ κεηαβιεηψλ, φπσο είλαη νη κεηαβιεηέο καο (ηα αληίζηνηρα 
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εξσηήκαηα ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ Τξάπεδα θαη ηεο δηαηήξεζεο ηεο πηζηφηεηαο 

κεηά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε). Τν SPSS καο δίλεη ηελ δπλαηφηεηα λα 

πξαγκαηνπνηήζνπκε ηνλ έιεγρν ρ
2
  ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 5% 

(απνδερφκαζηε ην απνηέιεζκα κε πηζαλφηεηα 95%), ην νπνίν νξίδεηαη ζαλ 

default (πξνεπηιεγκέλε επηινγή), αλ θαη ππάξρεη ε δπλαηφηεηα επηινγήο θαη 

άιινπ επίπεδνπ ζεκαληηθφηεηαο (πρ,. 1% ε 10%). Μέζσ ηνπ SPSSεθηεινχκε ηνλ 

παξαπάλσ έιεγρν γηα ηηο κεηαβιεηέο καο θαη παίξλνπκε ηνπο παξαθάησ πίλαθεο: 

 

Ο πξψηνο πίλαθαο είλαη νη ζπλνιηθέο απαληήζεηο πνπ ιάβακε (2 άηνκα 

παξέιεηςαλ αλ απαληήζνπλ ζε απηά ηα εξσηήκαηα, πνζνζηφ ειάρηζην θαζψο ην 

99.1% απάληεζε). 

 

 

CaseProcessingSummary 

 Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Ικανοποίηζημεηπάπεζα * 

Πιζηόηηηαηπάπεζα 
209 99,1% 2 0,9% 211 100,0% 

 

 

Ο δεχηεξνο πίλαθαο είλαη ν πίλαθαο κε ηηο παξαηεξνχκελεο ζπρλφηεηεο (δειαδή 

ηηο ζπρλφηεηεο κε βάζε ην ηξέρνλ δείγκα) .Γηα παξάδεηγκα, 89 άηνκα ζπκθσλνχλ 

ζην φηη δηαηήξεζαλ ηελ πίζηε ηνπο ζηελ ηξάπεδα θαη παξάιιεια έκεηλαλ 

ηθαλνπνηεκέλνη κε ηελ ζπλεξγαζία ηνπο (ζεκεησκέλν ζε θφθθηλν πιαίζην), ελψ 8 

άηνκα δηαθψλεζαλ θάζεηα ζρεηηθά κε ηελ πηζηφηεηα πξνο ηελ ηξάπεδα, κηαο θαη 

δελ έκεηλαλ θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλα κε ηελ ζπλεξγαζία ηνπο κε ηελ ηξάπεδα 

(ζεκεησκέλν κε θίηξηλν πιαίζην). 
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Ικανοποίηζημεηράπεζα * ΠιζηόηηηαηράπεζαCrosstabulation 

Count 

 Πιζηόηηηαηπάπεζα Total 

Διαθωνώ 

Κάθεηα 

Διαθωνώ Ούηε 

Σςμθωνώ/Ο

ύηε Διαθωνώ 

Σςμθων

ώ 

Σςμθωνώ 

Απόλςηα 

Ικανοποίηζημεηπάπ

εζα 

Καθόλος 8 2 0 0 0 10 

Λίγο 1 8 4 2 0 15 

Μέηπια 0 5 30 4 0 39 

Πολύ 1 2 13 89 8 113 

Πάπα 

Πολύ 
0 0 1 6 25 32 

Total 10 17 48 101 33 209 

 

Ο ηξίηνο πίλαθαο είλαη ν ζεκαληηθφηεξνο, θαζψο πεξηέρεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε 

ηελ ηηκή ηνπ κέηξνπ θαη ηνπ δίπιεπξνπ ειέγρνπ πνπ εθηειέζηεθε ζε επίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο α=5%.  

 

Chi-SquareTests 

 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 

PearsonChi-Square 379,867
a
 16 ,000 

LikelihoodRatio 251,397 16 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 
141,820 1 ,000 

N of ValidCases 209   

a. 13 cells (52,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is ,48. 
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Η ηηκή ηνπ ρ ηεηξάγσλν ππνινγίζηεθε ζε 𝜒2 = 379.867  θαη ε εθηίκεζε ηνπ 

πνζνζηνχ βγήθε αληίζηνηρα 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 0.000 < 0.05  (κε αθξίβεηα 6 δεθαδηθά 

ςεθία). Δπεηδή ε ηειεπηαία ηηκή είλαη πνιχ ρακειφηεξε απφ ην επηιεγκέλν 

επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο, απνξξίπηνπκε ηελ H0  θαη ζπκπεξαίλνπκε πσο ππάξρεη 

ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ. Με άιια ιφγηα, ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ επεξεάδεη ζεκαληηθά θαη ζπζρεηίδεηαη κε  ηελ πίζηε πξνο ηελ 

ηξάπεδα . 

Απφ ην SPSS ιακβάλνπκε επίζεο ην αληίζηνηρν ξαβδφγξακκα απφ ηελ 

δηαζηαχξσζε θαη ηνλ πίλαθα ζπλάθεηαο ησλ δχν κεηαβιεηψλ. 
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3.6.5. Γηεξεύλεζε ησλ επηπηώζεσλ  πνπ έρεη επηθέξεη  ε 

νηθνλνκηθή θξίζε ζηελ πίζηε πειαηώλ πξνο ηηο 

ειιεληθέο ηξάπεδεο  

 

Αλαθέξεηαη ζηελ ζχγθξηζε ηεο πίζηεο πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε ,  ηελ πίζηε 

κεηά ηελ θξίζε θαη ηελ πίζηε ζηελ πξάμε , δειαδή ησλ αληίζηνηρσλ εξσηεκάησλ 

πνπ ππάξρνπλ ζην εξσηεκαηνιφγην. Σθνπφο καο είλαη λα βξνχκε αλ έρεη 

κεηαβιεζεί ε πίζηε ηνπ ηξαπεδηθνχ πειάηε θαη ζα δηεμάγνπκε 3 ππνζέζεηο : 

H0 Η πίζηε πξνο ηελ Τξάπεδα πξηλ ηελ θξίζε δελ ζπζρεηίδεηαη κε ηελ πίζηε 

πξνο ηελ Τξάπεδα κεηά ηελ θξίζε . 

H1 Η πίζηε πξνο ηελ Τξάπεδα πξηλ ηελ θξίζε ζπζρεηίδεηαη κε ηελ πίζηε 

πξνο ηελ Τξάπεδα κεηά ηελ θξίζε . 

 

H0 Η πίζηε πξνο ηελ Τξάπεδα πξηλ ηελ θξίζε δελ  ζπζρεηίδεηαη κε ηελ 

πίζηε ζηελ πξάμε . 

H1 Η πίζηε πξνο ηελ Τξάπεδα πξηλ ηελ θξίζε ζπζρεηίδεηαη κε ηελ πίζηε 

ζηελ πξάμε . 

 

H0 Η πίζηε πξνο ηελ Τξάπεδα κεηά ηελ θξίζε δελ ζρεηίδεηαη κε ηελ πίζηε 

ζηελ πξάμε . 

H1 Η πίζηε πξνο ηελ Τξάπεδα κεηά ηελ  θξίζε  ζπζρεηίδεηαη κε ηελ πίζηε 

ζηελ πξάμε . 

 

 

 Θα ρξεζηκνπνηήζνπκε ην θξηηήξην ρ ηεηξάγσλν γηα λα δηεξεπλήζνπκε ηηο 

ζρέζεηο θάζε κηαο κεηαβιεηήο μερσξηζηά , δειαδή ζα εθηειέζνπκε 3 μερσξηζηά 

ηεζη. Γηα ιφγνπο ζπληνκίαο, ζα παξνπζηάζνπκε κφλν ηνπο πίλαθεο κε ηα 

απνηειέζκαηα ησλ ηεζη. Θα έρνπκε ινηπφλ ηνπο εμήο πίλαθεο: 
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Ο πξψηνο πίλαθαο πεξηγξάθεη ηα απνηειέζκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ 

πξν ηεο θξίζεο θαη ηεο πίζηεο πξνο ηελ ηξάπεδα.  

 

 

 

Chi-SquareTests 

 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 

PearsonChi-Square 456,368
a
 16 ,000 

LikelihoodRatio 287,782 16 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 
136,465 1 ,000 

N of ValidCases 211   

a. 13 cells (52,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is ,33. 

 

Η ηηκή ηνπ ρ ηεηξάγσλν ππνινγίζηεθε ζε 𝜒2 = 456.368  θαη ε εθηίκεζε ηνπ 

πνζνζηνχ βγήθε αληίζηνηρα 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 0.000 < 0.05. Απνξξίπηνπκε ινηπφλ ηελ H0 

θαη ζπκπεξαίλνπκε πσο ππάξρεη ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ, 

κε άιια ιφγηα ε πίζηε πξνο ηελ Τξάπεδα πξν θξίζεο επεξεάδεη ζεκαληηθά ηελ 

πίζηε πξνο ηελ ηξάπεδα κεηά ηελ θξίζε . 

 

Ο επφκελνο πίλαθαο παξνπζηάδεη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αλαγθψλ πξν θξίζεο θαη ηελ ελδερφκελε ηνπνζέηεζε κεηξεηψλ πνπ είραλ 

απνζχξεη νη θαηαλαισηέο κέζα ζην επφκελν ηξίκελν. Θα πάξνπκε ηνλ πίλαθα: 

 

Chi-SquareTests 

 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 

PearsonChi-Square 140,782
a
 16 ,000 

LikelihoodRatio 102,903 16 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 
41,946 1 ,000 

N of ValidCases 211   

a. 13 cells (52,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is ,50. 
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Η ηηκή ηνπ ρ ηεηξάγσλν ππνινγίζηεθε ζε 𝜒2 = 140.782  θαη ε εθηίκεζε ηνπ 

πνζνζηνχ βγήθε αληίζηνηρα 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 0.000 < 0.05. Απνξξίπηνπκε ινηπφλ ηελ H0 

θαη ζπκπεξαίλνπκε πσο ππάξρεη ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ, 

κε άιια ιφγηα ε πίζηε πξνο ηελ Τξάπεδα πξν θξίζεο επεξεάδεη ζεκαληηθά ηελ 

απφθαζε ηνπο λα θαηαζέζνπλ κεηξεηά πνπ είραλ πξνεγνπκέλσο απνζχξεη κέζα 

ζην επφκελν ηξίκελν. 

 

Τέινο, ε ζρέζε πνπ ζπλδέεη ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ κεηά ηελ θξίζε  θαη ηελ 

απφθαζε ησλ πειαηψλ λα ηνπνζεηήζνπλ κεηξεηά ζην επφκελν ηξίκελν θαίλεηαη 

απφ ηνλ επφκελν πίλαθα.  

 

 

Chi-SquareTests 

 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 

PearsonChi-Square 176,685
a
 16 ,000 

LikelihoodRatio 129,519 16 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 
60,732 1 ,000 

N of ValidCases 211   

a. 13 cells (52,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is ,71. 

 

Η ηηκή ηνπ ρη ηεηξάγσλν ππνινγίζηεθε ζε 𝜒2 = 176,685  θαη ε εθηίκεζε ηνπ 

πνζνζηνχ βγήθε αληίζηνηρα 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 0.000 < 0.05. Απνξξίπηνπκε ινηπφλ ηελ H0 

θαη ζπκπεξαίλνπκε πσο ππάξρεη ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ, 

κε άιια ιφγηα ε πίζηε πξνο ηελ ηξάπεδα κεηά ηελ θξίζε επεξεάδεη ζεκαληηθά ηελ 

απφθαζε ηνπο λα θαηαζέζνπλ κεηξεηά πνπ είραλ πξνεγνπκέλσο απνζχξεη κέζα 

ζην επφκελν ηξίκελν. 
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3.6.6. Γηεξεύλεζε ησλ παξαγόλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

πίζηε πειάηε ζε πεξηόδνπο νηθνλνκηθήο θξίζεο 

 Δδψ ζα εμεηαζηεί ε πίζηε ησλ πειαηψλ ζε ζπλάξηεζε  κε ηα πεξηζψξηα 

αλνρήο ησλ πειαηψλ απφ κηθξά ιάζε πνπ έθαλε ε ηξάπεδα, κε ην αλ  νη 

παξερφκελεο ππεξεζίεο ηεο βειηηψζεθαλ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο θξίζεο, κε ην αλ νη 

πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλνπλ νη πειάηεο γηα ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο ρψξαο 

θαη ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ηνπο ζηελ θχξηα ηξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο ηνπο θαη αλ ε επηβνιή ησλ capital controls επεξέαζε ηελ θξίζε ηνπο. 

Γηα λα απαληήζνπκε ζε απηέο ηηο εξσηήζεηο, ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε θαη πάιη ην 

θξηηήξην ρ ηεηξάγσλν άιιεο 4 θνξέο (κε ηελ ζεηξά πνπ πεξηγξάςακε)  θαη ζα 

πάξνπκε ηνπο παξαθάησ πίλαθεο: 

 

Chi-SquareTests 

 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 

PearsonChi-Square 321,526
a
 16 ,000 

LikelihoodRatio 207,099 16 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 
98,068 1 ,000 

N of ValidCases 211   

a. 12 cells (48,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is ,57. 

 

 

 

Chi-SquareTests 

 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 

PearsonChi-Square 322,596
a
 16 ,000 

LikelihoodRatio 197,071 16 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 
113,572 1 ,000 

N of ValidCases 210   

a. 14 cells (56,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is ,52. 
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Chi-SquareTests 

 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 

PearsonChi-Square 230,876
a
 16 ,000 

LikelihoodRatio 164,880 16 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 
56,115 1 ,000 

N of ValidCases 211   

a. 15 cells (60,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is ,47. 

 

 

 

 

 

Chi-SquareTests 

 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 

PearsonChi-Square 183,542
a
 16 ,000 

LikelihoodRatio 137,733 16 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 
32,553 1 ,000 

N of ValidCases 211   

a. 14 cells (56,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is ,66. 

 

Παξαηεξψληαο πξνζεθηηθά φινπο ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο, έρνπλ φινη  𝑝𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 𝑠 =

0.000 < 0.05, θαη κε βάζε απηφ θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα πσο ε πίζηε ησλ 

πειαηψλ επεξεάδεηαη ζεκαληηθά απφ φια ηα πξναλαθεξφκελα δεηήκαηα ( αλνρή 

ησλ πειαηψλ απφ κηθξά ηξαπεδηθά ιάζε, βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο θξίζεο, ιήςε πιεξνθνξηψλ γηα ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε 

ηεο ρψξαο θαη ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο θαη ηέινο ηελ επηβνιή ησλ capital 

controls ηνλ Ινχιην ηνπ 2015). 

Γηα ηελ πεξαηηέξσ δηεξεχλεζε ηεο παξαπάλσ ππφζεζεο ζα κειεηήζνπκε ζηελ 

ζπλέρεηα πνηνη παξάγνληεο επεξεάδνπλ πεξηζζφηεξν ηελ πίζηε θαη ην πσο 
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ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο. Απηφ κπνξεί λα γίλεη είηε κε ηεζη θαη παξνπζίαζε 

πηλάθσλ, είηε κε γξαθηθέο κεζφδνπο. Έλα πνιχ θαηάιιειν δηάγξακκα γηα λα 

πεξηγξάςεη ηελ παξαπάλσ ζρέζε είλαη ην ζεθφγξακκα, ην νπνίν είλαη εηδηθφ 

δηάγξακκα γηα ηελ παξνπζίαζε πνηνηηθψλ κεηαβιεηψλ αλά θαηεγνξίεο, ην νπνίν 

είλαη ην αθφινπζν ζρήκα: 

 

 

 
 

 

Με βάζε ην παξαπάλσ ζρήκα, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα νη ζεκαληηθφηεξνη 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ αθφκα θαη κεηά ηελ 

νηθνλνκηθή θξίζε (ρσξίο λα ζεσξήζνπλ νη πειάηεο λα αιιάμνπλ ηξάπεδα) είλαη ε 

παξνρή πξνλνκίσλ, ε ηνπνζεζία ηεο ηξάπεδαο θαη ε θαιή εμππεξέηεζε ησλ 
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πειαηψλ εληφο θαη εθηφο ηξαπέδεο .Παξαηεξνχκε πσο δελ ζπκβαίλεη ην ίδην γηα ηα 

κεησκέλα ηέιε ζπλαιιαγψλ, ηα νπνία ήηαλ ε πξψηε πξνηίκεζε ζηνπο παξάγνληεο 

πνπ επεξεάδνπλ γεληθά ηελ πηζηφηεηα ,δειαδή, νη πειάηεο πνπ δειψλνπλ 

πεξηζζφηεξν  πηζηνί ζηελ ηξάπεδά ηνπο δελ επεξεάδνληαη ηφζν απφ ηα κεησκέλα 

ηέιε ζπλαιιαγψλ φζν απφ ηνπο άιινπο παξάγνληεο, ζε αληίζεζε κε απηνχο πνπ 

δειψλνπλ ειάρηζηε σο θαη θαζφινπ πίζηε. Οη αξηζκνί ζην δηάγξακκα αθνξνχλ ηηο 

ειιηπείο απαληήζεηο ηνπ δείγκαηνο.  

 

3.6.7. ΢ύγθξηζε αληηιήςεσλ ηξαπεδηθνύ ηδηώηε πειάηε θαη 

επηρεηξεκαηία πειάηε. 

Σθνπφο καο εδψ είλαη λα ζπγθξίλνπκε ηηο αληηιήςεηο κεηαμχ ηδησηψλ (ππάιιεινη 

κηζζσηνί, άλεξγνη, ζπληαμηνχρνη θαη θνηηεηέο) θαη επηρεηξεκαηηψλ πειαηψλ 

ζρεηηθά κε ηελ πίζηε σο πξνο ηηο ηξάπεδεο, θαη πηζαλψο λα δηαθέξνπλ. Οπφηε, ζα 

αλαιχζνπκε μερσξηζηά θάζε θαηεγνξία ζρεηηθά κε ηα έηε ζπλεξγαζίαο, ηελ θχξηα 

ηξάπεδα θαη ηα ππφινηπα εξσηήκαηα. Οη επφκελνη πίλαθεο θαη δηαγξάκκαηα 

αθνξνχλ απνθιεηζηηθά ηελ πίζηε ησλ ειεχζεξσλ επαγγεικαηηψλ, νη νπνίνη 

απνηεινχλ 68 απφ ηα 211 άηνκα ηνπ δείγκαηνο. 

 

Statistics 

 Τπάπεζα 

N 
Valid 68 

Missing 0 

Percentiles 

25 2,00 

50 3,00 

75 4,00 

 

 

Οη πεξηζζφηεξνη επαγγεικαηίεο έρνπλ ζπλεξγαζία κε ηελ ηξάπεδα γηα πεξηζζφηεξν 

απφ 15 ρξφληα. 



85 
 

Έηηζσνεργαζίας 

 Frequency Percent ValidPercent CumulativePerc

ent 

Valid 

<από 5 έηη 1 1,5 1,5 1,5 

6 με 15 έηη 28 41,2 41,2 42,6 

>15 έηη 39 57,4 57,4 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

 

Γεληθά, δειψλνπλ κέηξηα σο πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη κε ηελ θχξηα ηξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο ηνπο. 

 

 

Ικανοποίηζημεηράπεζα 

 Frequency Percent ValidPercent CumulativePerc

ent 

Valid 

Καθόλος 10 14,7 14,9 14,9 

Λίγο 11 16,2 16,4 31,3 

Μέηπια 20 29,4 29,9 61,2 

Πολύ 22 32,4 32,8 94,0 

Πάπα Πολύ 4 5,9 6,0 100,0 

Total 67 98,5 100,0  

Missing System 1 1,5   

Total 68 100,0   

 

 

Οη πεξηζζφηεξνη επαγγεικαηίεο ζπλεξγάδνληαη κε ηελ Τξάπεδα Πεηξαηψο, θαη ηελ 

Eurobank ζαλ θχξηεο ηξάπεδεο ζπλεξγαζίεο ηνπο θαη νη πεξηζζφηεξνη 

ζπλεξγάδνληαη κε 3 ηξάπεδεο . 
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Τράπεζα 

 Frequency Percent ValidPercent CumulativePerc

ent 

Valid 

Εθνική 18 26,5 26,5 26,5 

Πειπαιώρ 22 32,4 32,4 58,8 

AlphaBank 7 10,3 10,3 69,1 

Eurobank 21 30,9 30,9 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

 

 

 

Οη πεξηζζφηεξνη επαγγεικαηίεο ζπκθσλνχλ ζην φηη ε ηξάπεδα ηθαλνπνηνχζε 

πιήξσο ηηο αλάγθεο ηνπο πξν θξίζεο θαη δελ ζθεθηφληνπζαλ λα ηελ αιιάμνπλ.  
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Ικανοποίηζηαναγκώνπροκρίζης 

 Frequency Percent ValidPercent CumulativePerc

ent 

Valid 

Διαθωνώ κάθεηα 7 10,3 10,3 10,3 

Διαθωνώ 15 22,1 22,1 32,4 

Ούηε Σςμθωνώ/Ούηε 

Διαθωνώ 
18 26,5 26,5 58,8 

Σςμθωνώ 27 39,7 39,7 98,5 

Σςμθωνώ απόλςηα 1 1,5 1,5 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

 

Υπάξρεη έπεηηα κηα δηζηαθηηθφηεηα ζρεηηθά κε ηελ πίζηε πξνο ηελ ηξάπεδα, θαζψο 

νη πεξηζζφηεξνη επαγγεικαηίεο νχηε ζπκθσλνχλ νχηε δηαθσλνχλ ζρεηηθά κε ην 

πφζν πηζηνί παξέκεηλαλ ζηελ θχξηα ηξάπεδά ηνπο κεηά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε. 

 

 

 

 

Πιζηόηηηαηράπεζα 

 Frequency Percent ValidPercent CumulativePerc

ent 

Valid 

Διαθωνώ Κάθεηα 9 13,2 13,2 13,2 

Διαθωνώ 12 17,6 17,6 30,9 

Ούηε Σςμθωνώ/Ούηε 

Διαθωνώ 
24 35,3 35,3 66,2 

Σςμθωνώ 18 26,5 26,5 92,6 

Σςμθωνώ Απόλςηα 5 7,4 7,4 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

Οη πην πνιινί επαγγεικαηίεο αλέρνληαη κηθξά ζθάικαηα ησλ ηξαπεδψλ ελ θαηξψ 

θξίζεο, αιιά παξακέλνπλ αλαπνθάζηζηνη ζρεηηθά κε ην αλ νη ππεξεζίεο ηεο 

ηξάπεδαο έρνπλ βειηησζεί ζεκαληηθά εμαηηίαο ηεο θξίζεο.  
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Ανοτήμικρώνλαθών 

 Frequency Percent ValidPercent CumulativePerc

ent 

Valid 

Διαθωνώ κάθεηα 8 11,8 11,8 11,8 

Διαθωνώ 16 23,5 23,5 35,3 

Ούηε ζςμθωνώ/Ούηε 

διαθωνώ 
17 25,0 25,0 60,3 

Σςμθωνώ 23 33,8 33,8 94,1 

Σςμθωνώ Απόλςηα 4 5,9 5,9 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

 

 

 

Βεληίωζησπηρεζιών 

 Frequency Percent ValidPercent CumulativePerc

ent 

Valid 

Διαθωνώ κάθεηα 10 14,7 14,7 14,7 

Διαθωνώ 19 27,9 27,9 42,6 

Ούηε Διαθωνώ/Ούηε 

ζςμθωνώ 
23 33,8 33,8 76,5 

Σςμθωνώ 14 20,6 20,6 97,1 

Σςμθωνώ Απόλςηα 2 2,9 2,9 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

 

Αθφκα, παξακέλνπλ δηζηαθηηθνί θαη αλαπνθάζηζηνη ζρεηηθά κε ην αλ ε 

πιεξνθφξεζε γηα ηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα επεξεάδεη 

ζεκαληηθά ηελ πίζηε ηνπο πξνο ηελ ηξάπεδα. 
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Σε γεληθέο γξακκέο, ζπκθσλνχλ πσο ε επηβνιή ησλ capital controls επεξέαζαλ ηελ 

πίζηε ηνπο πξνο ηελ ηξάπεδα. 
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Δπίζεο, νη ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο ζεσξνχλ πσο ηα κεησκέλα ηέιε ζπλαιιαγψλ 

είλαη ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο ελίζρπζεο ηεο πίζηεο ηνπο πξνο ηελ ηξάπεδα .
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Τέινο, παξακέλνπλ αλαπνθάζηζηνη ζρεηηθά κε ηελ ηνπνζέηεζε ησλ κεηξεηψλ ηνπο 

εληφο ηνπ επφκελνπ ηξηκήλνπ. 

 

 

Σηε ζπλέρεηα ζα πξνρσξήζνπκε ζηελ ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκάησλ κεηαμχ ησλ 

ειεχζεξσλ επαγγεικαηηψλ θαη ησλ ππφινηπσλ θαηεγνξηψλ (κηζζσηνί, άλεξγνη, 

ζπληαμηνχρνη θαη θνηηεηέο). Η ζχγθξηζε ζα γίλεη κε γξαθηθέο κεζφδνπο 

(ζεθνγξάκκαηα), έηζη ψζηε λα εληνπηζηνχλ ηπρφλ δηαθνξέο.  

Σηνλ επφκελν πίλαθα παξνπζηάδνληαη φινη νη εξσηψκελνη, πφζνη είλαη θαη αλ 

ππάξρνπλ ειιηπή δεδνκέλα (θάπνηνο εξσηψκελνο παξέιεηςε λα ζπκπιεξψζεη 

θάπνην πεδίν).  
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CaseProcessingSummary 

 Επάγγελμα Cases 

 Valid Missing Total 

 N Percent N Percent N Percent 

Τπάπεζα 

Μιζθωηόρ 81 96,4% 3 3,6% 84 100,0% 

Ελεύθεπορ Επαγγελμαηίαρ 67 98,5% 1 1,5% 68 100,0% 

Σςνηαξιούσορ 24 100,0% 0 0,0% 24 100,0% 

Φοιηηηήρ 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0% 

Άνεπγορ 21 100,0% 0 0,0% 21 100,0% 

 

 

Σην επφκελν ζρήκα παξαηεξνχκε πσο νη ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο ζπλεξγάδνληαη 

κε φιεο ηηο ηξάπεδεο, ζε αληίζεζε κε ηηο ππφινηπεο νκάδεο, πνπ έρνπλ ζπλεξγαζία 

κε ιηγφηεξεο ηξάπεδεο.  
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Σρεηηθά κε ηα έηε ζπλεξγαζίαο, έρνπκε πσο νη πεξηζζφηεξνη ειεχζεξνη 

επαγγεικαηίεο ζπλεξγάδνληαη πνιιά ρξφληα κε ηηο ηξάπεδεο .

  

 

Δπίζεο, κπνξνχκε λα έρνπκε θαη ηνλ πίλαθα δηαθφξσλ πεξηγξαθηθψλ κέηξσλ αλά 

θαηεγνξία. Ο κέζνο επαγγεικαηίαο ζπλεξγάδεηαη θαηά κέζν φξν 2.56 (ην νπνίν 

ζπλεπάγεηαη πσο νη πεξηζζφηεξνη είλαη πειάηεο γηα πεξηζζφηεξν απφ 15 ρξφληα, 

ελψ νη ππφινηπεο νκάδεο έρνπλ ρακειφηεξνπο κέζνπο φξνπο) . 
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Descriptives 

 Επάγγελμα Statistic Std. Error 

Έηηζςνεπγαζίαρ 

Μιζθωηόρ 

Mean 1,96 ,062 

95% ConfidenceInterval for 

Mean 

LowerBound 1,84  

UpperBound 2,09  

5% TrimmedMean 1,96  

Median 2,00  

Variance ,324  

Std. Deviation ,569  

Minimum 1  

Maximum 3  

Range 2  

InterquartileRange 0  

Skewness -,008 ,263 

Kurtosis ,192 ,520 

Ελεύθεπορ Επαγγελμαηίαρ 

Mean 2,56 ,064 

95% ConfidenceInterval for 

Mean 

LowerBound 2,43  

UpperBound 2,69  

5% TrimmedMean 2,58  

Median 3,00  

Variance ,280  

Std. Deviation ,529  

Minimum 1  

Maximum 3  

Range 2  

InterquartileRange 1  

Skewness -,552 ,291 

Kurtosis -1,035 ,574 

Σςνηαξιούσορ 

Mean 2,96 ,042 

95% ConfidenceInterval for 

Mean 

LowerBound 2,87  

UpperBound 3,04  

5% TrimmedMean 3,00  

Median 3,00  

Variance ,042  

Std. Deviation ,204  

Minimum 2  
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Maximum 3  

Range 1  

InterquartileRange 0  

Skewness -4,899 ,472 

Kurtosis 24,000 ,918 

Φοιηηηήρ 

Mean 1,33 ,188 

95% ConfidenceInterval for 

Mean 

LowerBound ,92  

UpperBound 1,75  

5% TrimmedMean 1,26  

Median 1,00  

Variance ,424  

Std. Deviation ,651  

Minimum 1  

Maximum 3  

Range 2  

InterquartileRange 1  

Skewness 1,930 ,637 

Kurtosis 3,165 1,232 

Άνεπγορ 

Mean 1,52 ,112 

95% ConfidenceInterval for 

Mean 

LowerBound 1,29  

UpperBound 1,76  

5% TrimmedMean 1,53  

Median 2,00  

Variance ,262  

Std. Deviation ,512  

Minimum 1  

Maximum 2  

Range 1  

InterquartileRange 1  

Skewness -,103 ,501 

Kurtosis -2,211 ,972 

 

Οη πην πνιινί ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο δελ είλαη ηφζν ηθαλνπνηεκέλνη κε ηηο 

ηξάπεδεο πνπ ζπλεξγάδνληαη, ζε αληίζεζε κε ηηο ππφινηπεο νκάδεο. 

 



96 
 

 
Δπίζεο, ζεσξνχλ πσο νη ηξάπεδεο δελ ηθαλνπνηνχζαλ πιήξσο ηηο αλάγθεο ηνπο πξν 

νηθνλνκηθήο θξίζεο, ζε αληίζεζε κε ηηο ππφινηπεο νκάδεο.  

,  

Αθφκα, θαίλεηαη πσο δελ είλαη ηφζν ηθαλνπνηεκέλνη θαη δελ δηαηεξνχλ απφιπηα 

ηελ πίζηε ηνπο ζηελ θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο, ελψ παξάιιεια δελ δείρλνπλ 

ηφζε αλνρή ζηα κηθξά ηξαπεδηθά ιάζε φπσο νη ππφινηπεο νκάδεο (βι. παξαθάησ 

ζρήκαηα).  
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Δπηπιένλ, νη ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο ζεσξνχλ πσο νη ηξάπεδεο δελ έρνπλ 

βειηηψζεη πνιχ ηηο ππεξεζίεο ηνπο, θάηη πνπ ην πηζηεχνπλ νη ππφινηπεο νκάδεο.  
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Αθφκα, ε ελεκέξσζε γηα ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηνπ θξάηνπο θαη ησλ 

ηξαπεδψλ δελ θαίλεηαη λα επεξεάδνπλ ηδηαίηεξα ηελ πίζηε ησλ επαγγεικαηηψλ 

πξνο ηηο ηξάπεδεο, θάηη πνπ δελ κπνξνχκε λα πνχκε πσο ηζρχεη θαη γηα ηηο 

ππφινηπεο νκάδεο. 
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Απελαληίαο, κπνξνχκε λα πνχκε πσο φιεο νη θαηεγνξίεο ζεσξνχλ φηη ε επηβνιή 

ησλ capital controls είρε επίδξαζε ζηελ πίζηε ηνπο κε ηελ ηξάπεδα, κε ηνπο 

ζπληαμηνχρνπο λα ζεσξνχλ πσο είραλ απφιπηε επίδξαζε. 
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Τέινο, ζρεηηθά κε ην αλ είλαη δηαηεζεηκέλνη νη ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο λα 

ηνπνζεηήζνπλ θάπνην πνζφ κέζα ζην επφκελν ηξίκελν νη απφςεηο δηίζηαληαη 

(άιινη ζπκθσλνχλ θαη άιινη δηαθσλνχλ), ελψ νη ππφινηπεο θαηεγνξίεο δείρλνπλ 

κηα πην ζπλαηλεηηθή ζηάζε πξνο απηφ ην εξψηεκα (ζπκθσλνχλ πεξηζζφηεξν ζην 

λα θαηαζέζνπλ έλα πνζφ ζην επφκελν ηξίκελν). 
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3.7.΢πκπεξάζκαηα 

 

 Απφ ηελ αλάιπζε πνπ πξνεγήζεθε πξνθχπηνπλ δηάθνξα θαη εχινγα 

ζπκπεξάζκαηα. Δίλαη πξνθαλέο πσο ε πίζηε ηξαπεδηθνχ πειάηε επεξεάδεηαη απφ 

δηάθνξνπο παξάγνληεο, θαη θπξίσο απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηφζν πξηλ 

φζν θαη ζηελ πεξίνδν ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ηξάπεδεο πνπ 

ηθαλνπνηνχζαλ πιήξσο ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε 

θαίλεηαη λα δηαηεξνχλ ηελ αξρηθή ηνπο πηζηφηεηα, αθφκα θαη ζε πεξηφδνπο βαζηάο 

νηθνλνκηθήο χθεζεο (θάηη πνπ φκσο δελ ηζρχεη ηφζν απφ ηελ πιεπξά ησλ 

ειεχζεξσλ επαγγεικαηηψλ, νη νπνίνη ζεσξνχλ πσο νη ηξάπεδεο δελ ηθαλνπνηνχζαλ 

πιήξσο ηηο αλάγθεο ηνπο ζε θαηξφ θξίζεο), ελψ ε γεληθή ελεκέξσζε γηα ηελ 

νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηνπ θξάηνπο θαη θαηά επέθηαζε ησλ ηξαπεδψλ είλαη επίζεο 

έλαο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ πίζηε πειαηψλ. Δπίζεο νη πεξηζζφηεξνη 

εξσηψκελνη πηζηεχνπλ πσο ε επηβνιή ησλ capital controls επεξέαζε ζεκαληηθά 

ηελ πίζηε ηνπο πξνο ηελ θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο, θαζψο δελ έρνπλ ηελ 

ίδηα εκπηζηνζχλε ζε ζχγθξηζε κε πξηλ (ηα απνηειέζκαηα επηβεβαηψλνληαη απφ ην 

ζηαηηζηηθφ θξηηήξην ρη ηεηξάγσλν πνπ εθαξκφζηεθε κε επηηπρία γηα λα βξεζεί ε 

εμάξηεζε ησλ παξαπάλσ παξαγφλησλ). 

 Οη εχρξεζηεο θαη επέιηθηεο ειεθηξνληθέο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο θέξνληαη 

λα είλαη ν λνχκεξν έλα παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ θαη 

έπνληαη ηα κεησκέλα ηέιε ζπλαιιαγψλ (πρ. ζε θαηαζηήκαηα ή ζε ΑΤΜ) θαη ε 

θαιή εμππεξέηεζε (ζηα θαηαζηήκαηα, ηειεθσληθψο θαη ειεθηξνληθψο), ελψ ηα 

εθάζηνηε πξνλφκηα πνπ παξαρσξνχλ νη ηξάπεδεο θαη ε ηνπνζεζία ησλ 

θαηαζηεκάησλ παίδνπλ ειάρηζην ξφιν ζηελ δηακφξθσζε ηζρπξήο πίζηεο . 

 Τν βαζηθφηεξν ζπκπέξαζκα πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ αλάιπζε πνπ 

πξνεγήζεθε είλαη πσο ππάξρνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο αλάκεζα ζηνπο ειεχζεξνπο 

επαγγεικαηίεο θαη ηηο ππφινηπεο θαηεγνξίεο (κηζζσηνί, άλεξγνη, ζπληαμηνχρνη θαη 

θνηηεηέο), κε ηνπο πξψηνπο λα έρνπλ πεξηζζφηεξα ρξφληα ζπλεξγαζίαο κε ηηο 

ηξάπεδεο θαη κε πεξηζζφηεξεο απφ κία (θάηη ην νπνίν είλαη θαη δηαηζζεηηθφ, θαζψο 

είλαη απηή ε θχζε ηεο δνπιεηάο ηνπο), θαη νη νπνίνη γεληθά παξνπζηάδνπλ κηα πην 
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επηθπιαθηηθή θαη αξλεηηθή ζηάζε ,  θαζψο γεληθά δειψλνπλ ιηγφηεξε 

ηθαλνπνίεζε θαη πίζηε ζηελ θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο ηνπο , ηείλνπλ λα κελ 

αλέρνληαη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ηα δηάθνξα κηθξά ιάζε πνπ έρεη θάλεη θαηά 

θαηξνχο ε θχξηα ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο, ελψ επηπιένλ πηζηεχνπλ πσο νη ηξαπεδηθέο 

ππεξεζίεο δελ έρνπλ βειηησζεί αηζζεηά θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο θξίζεο, θάηη ην 

νπνίν ζπκκεξίδνληαη θαη επηθξνηνχλ ζε κεγαιχηεξν βαζκφ νη ππφινηπεο νκάδεο.  

 Σπλνςίδνληαο , φινη νη εξσηεζέληεο ζπκθσλνχλ ζε γεληθέο γξακκέο πσο ε 

επηβνιή ησλ capital control επεξέαζε ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ηελ πίζηε ηνπο πξνο ηηο 

ηξάπεδεο αλ θαη ηα πνζνζηά πίζηεο ηνπο πξηλ θαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο είλαη απμεκέλα . Βάζεη ηνπ ηειεπηαίνπ εξσηήκαηνο βέβαηα 

νθείινπκε λα δηεμάγνπκε ην ζπκπέξαζκα πσο έλα αμηφινγν πνζνζηφ 60,2% 

παξνπζηάδεηαη αλαπνθάζηζην έσο θαη αξλεηηθφ γηα ηνπνζέηεζε ρξεκάησλ ζην 

ηξαπεδηθφ ζχζηεκα ελψ ζηα εξσηήκαηα πίζηεο πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε , πίζηεο 

κεηά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη ηθαλνπνίεζεο ηα ζεηηθά πνζνζηά μεπεξλνχλ ην 

70%  . Σχκθσλα ινηπφλ κε ηε ζεσξία ησλ Dick θαη Basu (1994) θαη ηελ 

ηαμηλφκεζε ηεο πίζηεο ζε 4 θαηεγνξίεο , ε έξεπλα καο ζπλεγνξεί λα απνδερζνχκε 

φηη  νη ε πίζηε ησλ ειιήλσλ θαηαζεηψλ είλαη ¨ιαλζάλνπζα¨ (πςειή ζηάζε ζην 

πξντφλ - ρακειφο βαζκφο επαλαγνξάο ηνπ πξντφληνο ) .Τν δείγκα καο είλαη αξθεηά 

κεγάιν γηα λα κπνξέζνπκε λα έρνπκε κηα νινθιεξσκέλε γεληθή εηθφλα γηα λα 

αληηζηνηρήζνπκε ηηο απφςεηο ησλ θαηαλαισηψλ ζρεηηθά κε ηελ πίζηε ηνπο πξνο ηηο 

Τξάπεδεο . 
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3.8.Πξαθηηθή εθαξκνγή ζπκπεξαζκάησλ 

 Οη πξνηάζεηο πνπ αθνινπζνχλ αθνξνχλ θπξίσο ζηνλ ζθνπφ θαη ζηνλ 

επαγγεικαηηθφ ζηφρν ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. Βαζίδνληαη ζηα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

εμήρζεζαλ απφ ηε κειέηε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο θαη ζεσξνχκε φηη ζα 

ζπλδξάκνπλ ζηελ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ησλ ζεκείσλ πνπ βξέζεθαλ λα 

παξνπζηάδνπλ πζηέξεζε. 

           Οη πειάηεο ησλ Διιεληθψλ πηζησηηθψλ ηδξπκάησλ δείρλνπλ λα έρνπλ 

αληηιεθζεί ην γεγνλφο πσο νη ηξάπεδεο είλαη ν θιάδνο πνπ έρεη πιεγεί πεξηζζφηεξν 

απφ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε  . Γείρλνπλ ζεηηθά αλεθηηθνί , ζα κπνξνχζακε λα πνχκε 

, σο πξνο ηηο ζεηηθέο απαληήζεηο γηα ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζή θαη ηελ πίζηε ηνπο 

πξνο ηα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα θαη ζίγνπλ ζέκαηα πνπ αμίδεη λα αζρνιεζνχλ νη 

δηνηθήζεηο ησλ  ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ θαη ε πνιηηηθή εγεζία ηεο ρψξαο. 

          Όπσο ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο , έηζη θαη εδψ ν 

ηξαπεδηθφο πειάηεο ζέιεη λα ληψζεη μερσξηζηφο , ζέιεη λα ληψζεη ε ηξάπεδα ηνπ 

δίλεη μερσξηζηή πξνζνρή θαη θαηαλνεί ηηο αλάγθεο ηνπ . Θέιεη λα κπνξεί λα βξεη 

πξντφληα αληαγσληζηηθά , θάηη πνπ ε ράξαμε ηεο ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο ηεο 

Τξάπεδαο , πξέπεη λα ιάβεη ζνβαξά ππφςε .Σηα πιαίζηα δηαηήξεζεο πςειψλ 

πνζνζηψλ πίζηεο πειαηψλ νη ηξάπεδεο πξέπεη λα πξνρσξήζνπλ ζε 

θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο (segmentation) θαη εζσηεξηθή αλάπηπμε 

ηκεκάησλ πνπ ζα εμππεξεηνχλ ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίεο πειαηψλ πάληα κε 

γλψκνλα ηελ παξνρή θαιχηεξεο εμππεξέηεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο ζηνλ πειάηε . 

Ήδε ηα πξψηα βήκαηα έρνπλ γίλεη κε ηκήκαηα Personal Banking γηα εμππεξέηεζε 

εχπνξσλ πειαηψλ θαη ΣΜΔ (Σπλεξγαηψλ Μηθξνκεζαίσλ Δπηρεηξήζεσλ) γηα ηνπο 

ειεπζέξνπο επαγγεικαηίεο . 

           Η κεηαζηξνθή πνπ παξαηεξείηαη ζηηο αληηιήςεηο ησλ Διιήλσλ ηξαπεδηθψλ 

πειαηψλ ζρεηηθά κε ηε ρξήζε ηνπ Internet Banking κφλν ηπραία δελ είλαη . 

Απνηειεί κέξνο κηαο παγθφζκηαο ηάζεο πνπ έρεη αξρίζεη λα ζπληειείηαη εδψ θαη 

ρξφληα θαη έρεη λα θάλεη κε ηελ αλάπηπμε εθαξκνγψλ applications πνπ 

αληηθαζηζηνχλ ηηο ηξάπεδεο (FinTech) . Γηαθαίλεηαη πσο κέζα ζε ζηελ επφκελε 
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δεθαεηία ζα ζπκβνχλ αιιαγέο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα πνπ δελ έρνπλ ζπληειεζηεί ηα 

ηειεπηαία 300 ρξφληα ζχκθσλα κε report ηεο Goldman Sachs . H αλάπηπμε 

εθαξκνγψλ online πνπ ζηελ νπζία ππνθαζηζηνχλ ηηο ηξάπεδεο είλαη κηα λέα 

επαλάζηαζε πνπ ν marketer  ησλ παξαδνζηαθψλ ηξαπεδηθψλ ηδξπκάησλ πξέπεη λα 

αληηιεθζεί ηάρηζηα . Οη ηξάπεδεο αλ δελ κπνπλ γξήγνξα ζε απηή ηελ ηεξάζηηα 

αγνξά πνπ είλαη έηνηκε λα αλνίμεη ζα ράζνπλ ην ηξέλν ηεο επφκελεο κέξαο 

ράλνληαο ηαπηφρξνλα θαη έλα εξγαιείν πνπ ζα κπνξνχζε λα απνθαηαζηήζεη ηελ 

πίζηε ησλ πειαηψλ πξνο απηέο . 

        Απηφ πνπ ρξεηάδνληαη νη ηξάπεδεο ζε έλαλ θφζκν πνπ αιιάδεη µε ηιηγγηψδε 

ηαρχηεηα, είλαη λα θάλνπλ ηνλ πειάηε θπξίαξρν ηεο εξγαζίαο ηνπ θαη λα ζηξέςνπλ 

φιε ηελ πξνζνρή ηνπο ζηελ απφιπηε ηθαλνπνίεζή ηνπ, ψζηε λα ζπλερίζνπλ λα 

ππάξρνπλ . Μέζα ζε φια απηά βέβαηα βαζηθφο γλψκνλαο γηα ηελ φπνηα δηαηήξεζε 

θαη αλάπηπμε ηεο πίζηεο ηνπ ηξαπεδηθνχ πειάηε  είλαη ε πνξεία ηεο Διιεληθήο 

νηθνλνκίαο ηα πξνζερή έηε . Οπνηαδήπνηε ελέξγεηα απφ ηελ πιεπξά ησλ ηξαπεδψλ 

δελ ζπλνδεχεηαη απφ ελέξγεηεο κείσζεο ηνπ δεκνζίνπ ρξένπο θαη αχμεζεο ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ζε πνιηηηθφ επίπεδν είλαη κάηαηε . Φξεηάδεηαη ππεπζπλφηεηα 

απφ ηελ πιεπξά ηεο εθάζηνηε θπβέξλεζεο γηαηί ν ηξαπεδηθφο θιάδνο είλαη ν 

παικφο ηεο κηθξννηθνλνκίαο ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ησλ πνιηηψλ . 
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Δξσηεκαηνιόγην Πίζηεο Σξαπεδηθνύ Πειάηε 

Σο παρακάτω ερωτθματολόγιο ςυςτάκθκε ςτα πλαίςια εκπόνθςθσ διπλωματικισ  εργαςίασ 

του μεταπτυχιακοφ προγράμματοσ Διεκνισ Διοικθτικι των Επιχειριςεων του ΑΕΙ ΠΕΙΡΑΙΑ 

Σ.Σ..΢κοπό τθσ ζρευνασ αποτελεί θ διερεφνθςθ των αντιλιψεων αναφορικά με τθν πίςτθ 

(loyalty) τραπεηικοφ πελάτθ ςε περίοδο οικονομικισ κρίςθσ . Σο ερωτθματολόγιο αποτελεί 

το κφριο μζςο άντλθςθσ πλθροφοριϊν και για το λόγο αυτό θ ςυμμετοχι ςασ κα ιταν 

ιδιαίτερα χριςιμθ . Όπωσ επιβάλει θ ερευνθτικι δεοντολογία , όλα τα ςτοιχεία τθσ ζρευνασ 

κα παραμείνουν εμπιςτευτικά . 
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Πόζν ηθαλνπνηεκέλνο/ε είζηε από ηελ 

Σξάπεδα πνπ ζπλεξγάδεζηε ? 1 2 3 4 5 
 

ΕΡ
Ω

ΣΗ
΢Ε

Ι΢
 ΠΙ΢ΣΗ ΣΡΑΠΕΖΙΚΟΤ ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΡΙΝ ΣΗΝ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 
ΚΡΙ΢Η 

1
.Δ

ΙΑ
Φ

Ω
Ν

Ω
 

Κ
Α

Θ
ΕΣ

Α
 

2
.Δ

ΙΑ
Δ

Ω
Ν

Ω
 

 

3
.Ο

Τ
ΣΕ

  
Δ

ΙΑ
Φ

Ω
Ν

Ω
\ 

Ο
Τ

ΣΕ
  

΢Τ
Μ

Φ
Ω

Ν
Ω

 

4
.΢

Τ
Μ

Φ
Ω

Ν
Ω

 

5
.΢

Τ
Μ

Φ
Ω

Ν
Ω

 

Α
Π

Ο
Λ

Τ
Σ

Α
 

2 
 

Η θύξηα Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ 

ηθαλνπνηνύζε πιήξσο ηηο αλάγθεο κνπ 

πξηλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη δελ 

ζθεθηόκνπλ λα ηελ αιιάμσ . 

1 2 3 4 5 
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Παξακέλσ πηζηόο ζηελ θύξηα Σξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο κνπ θαη δελ ζθέθηεθα λα 

αιιάμσ Σξάπεδα κεηά ηελ νηθνλνκηθή 

θξίζε. 

1 2 3 4 5 

4 Μπνξώ λα αλερζώ κηθξά ιάζε από ηελ 

θπξία Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ θαη απηά 

δελ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε κνπ πξνο απηή. 
1 2 3 4 5 

5 Οη παξερόκελεο ππεξεζίεο ηεο θύξηαο 

Σξάπεδαο ζπλεξγαζίαο κνπ βειηηώζεθαλ 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο νηθνλνκηθήο 

θξίζεο. 

1 2 3 4 5 

6 Οη πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλσ γηα ηελ 

νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο ρώξαο θαη 

θαη' επέθηαζε ησλ Σξαπεδώλ επεξεάδνπλ 

ηελ πίζηε κνπ πξνο ηελ θύξηα Σξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο κνπ . 

1 2 3 4 5 

7 Η επηβνιή ησλ capital controls ηνλ Ινύιην 

ηνπ 2015 επεξέαζαλ ηελ πίζηε κνπ πξνο 

ηελ θύξηα Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ . 
1 2 3 4 5 
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Πνηόο είλαη γηα εζάο ν ζεκαληηθόο 

παξάγνληαο πνπ  επεξεάδεη ζεηηθά ηελ 

πίζηε ζαο απέλαληη ζηελ θύξηα Σξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο ζαο . 

1 2 3 4 5 
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Δίκαη δηαηεζεηκέλνο, κέζα ζην επόκελν 

3 κελν, λα ηνπνζεηήζσ θεθάιαηα πνπ 

δηαζέησ ζε κεηξεηά θαη είρα απνζύξεη 

από ην Σξαπεδηθό ζύζηεκα ιόγσ θόβνπ, 

ζηελ θύξηα Σξάπεδα ζπλεξγαζίαο κνπ.  

1 2 3 4 5 
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ΔΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΢ΣΟΙΧΕΙΑ 

 
 
 

 
 

 

 

Φχιν 

 

 Άλδξαο 

 Γπλαίθα 

 

Ηιηθία 

 

 18-30 εηψλ 

 31-45 εηψλ 

 46-60 εηψλ 

 61 εηψλ θαη άλσ 
 

Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε 

 

 Άγακνο 

 Έγγακνο  

Μνξθσηηθφ Δπίπεδν 

 

 Απφθνηηνο Γπκλαζίνπ 

 Απφθνηηνο Λπθείνπ 

 Απφθνηηνο ΑΔΙ/ΤΔΙ 

 Μεηαπηπρηαθέο Σπνπδέο 
 

 

Δηήζην Δηζφδεκα 

 

 Ληγφηεξν 
απφ 20.000  

 20.000 έσο 
25.000 

 25.000 έσο 

30.000 

 30.000 έσο 
40.000 

 40.000 θαη 

πάλσ  
 

Δπάγγεικα 

 

 Μηζζσηφο 

 Διεχζεξνο  Δπαγγεικαηίαο 

 Φνηηεηήο/Σπνπδαζηήο 

 Σπληαμηνχρνο 

 Άλεξγνο 

 Άιιν 
 

 

Τξάπεδεο Σπλεξγαζίαο 

 

 1 

 2 

 3 

 4 θαη πάλσ 

Βαζηθή Τξάπεδα Σπλεξγαζίαο 

 

 Πεηξαηψο 

 Δζληθή 

 Δurobank 

 Alpha Bank 

 Άιιε 
 

 

 

Έηε ζπλεξγαζίαο κε Τξάπεδα  

 

 Έσο 5 έηε 

 6 - 15 έηε 

 > απφ 15  έηε 

 

 


